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Para el desarrollo de la tesis se ha escogido a la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Sierra Centro Ltda., para aplicar una Auditoría de Calidad, por lo que se considera 
de vital importancia para la empresa ya que ayuda al cumplimiento de los 
objetivos. La Auditoria de Calidad juega un papel importante dentro de una 
institución, se basa en la verificación de aspectos relativos a la calidad ya que 
estos tienden a cambiar con el pasar del tiempo, razón por la cual es necesaria una 
verificación de su aplicación y funcionamiento en cualquier área, función o 
proceso dentro de una organización, mediante su análisis se obtiene información 
real y adecuada para la toma de decisiones que guíen  a la empresa hacia la 
excelencia. Es así que para la obtención de información relevante que ayude al 
desarrollo del trabajo se aplicaron instrumentos, métodos y técnicas como la 
entrevista al gerente, jefa de atención al cliente, la encuesta realizada al personal y 
socios de la misma y la observación directa.  Una vez efectuada la Auditoría podrá 
emitir un informe en el cual establece conclusiones y recomendaciones de las 
falencias encontradas, que le permitirán desarrollar de mejor manera su trabajo 
como líderes de la Cooperativa; con el fin de cumplir y hacer cumplir con 
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For the development of the thesis has chosen the Cooperative Savings and Credit 
Sierra Center Ltda., For applying a Quality Audit, which is considered of vital 
importance for the company as it helps to fulfill the objectives. The Quality Audit 
plays an important role within an institution, is based on the verification of aspects 
relating to quality as these tend to change with the passing of time, why 
verification of implementation and operation is necessary in any area, function or 
process within an organization, by analyzing real and proper information for 
decision-making that will fly the company toward excellence is obtained. Thus, to 
obtain relevant information to assist the development of work tools, methods and 
techniques such as interview the manager, head of human talent, direct survey 
staff and partners in it and observation were applied. Once the audit may issue a 
report which provides conclusions and recommendations of the shortcomings 
found, allowing you to better develop their work as leaders of the Cooperative; in 
order to comply with and enforce with efficiency and effectiveness the objectives 
and strategies established.  
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INTRODUCCIÓN 
 
Actualmente las empresas se desarrollan en ámbitos donde la competencia es cada 
vez mayor, para lo cual si se desea mantenerse en el mercado y ser competitivos 
es necesario adoptar nuevas y mejores estrategias. Como una opción para lograr 
esto es indispensable trabajar con eficiencia y eficacia, es por ello que actualmente 
la Auditoría de Calidad se ha convertido en una herramienta de evaluación muy 
importante en las instituciones puesto que asegura la obtención de uso eficiente y  
eficaz de los diferentes recursos sean estos materiales, humanos o financieros. 
 
Es importante señalar que la calidad es un punto básico para lograr la 
competitividad de una organización, llevando así a liderarse en el mercado para 
que no solo genere más ventas o ingresos, es importante tomar en cuenta a sus 
clientes ya que todo surge de ella. 
 
La Auditoría de Calidad se realiza a las entidades y organismos del sector público 
y privado y sus servidores que pronuncian sobre la legalidad, transparencia y 
eficiencia de los resultados empresariales,  la calidad surge más en los países 
desarrollados, ya que estos por el avance tecnológico van surgiendo nuevos 
enfoques de calidad, obligando a las empresas a comprometerse a la búsqueda de 
calidad de manera eficaz y eficiente, que al mismo tiempo se apliquen cambios 
innovadores. 
 
En la Provincia de Cotopaxi podemos visualizar muchas empresas de productos y 
servicios, en las cuales se observa las deficiencias del control de calidad, fruto de 
ello es que no poden competir con productos que ingresan al país, razón por la 
cual necesitan ser auditadas para tomar medidas correctivas que ayuden al buen 
desarrollo empresarial y toma de decisiones. 
 
Posterior al análisis de los aspectos que delimitan el cumplimiento de los 
objetivos planteados dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro 
Ltda., se ha planteado el siguiente problema: ¿Cuáles serían las alternativas que se 
  xix 
podrían implementar en la COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
SIERRA CENTRO LTDA., para que pueda brindar un servicio de calidad a los 
socios? 
 
La tesis se encuentra estructurada por tres capítulos, los mismos que contienen la 
siguiente información: 
 
El Capítulo I, se argumenta teóricamente sobre procedimientos metodológicos de 
la investigación, los mismos que aportaran al desarrollo del tema planteado, como 
antecedentes de la indagación tenemos la Empresa, Proceso Administrativo, 
Calidad, Gestión de Calidad y Auditoría de Calidad. 
 
El Capítulo II, está compuesto por el análisis interno y externo de la cooperativa 
en la cual se identifica las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con 
el fin de establecer la situación actual de la institución, contiene el análisis e 
interpretación de resultados de las encuestas y entrevistas aplicadas. 
 
El Capítulo III, contiene el diseño y aplicación de la propuesta de Auditoría de 
Calidad; el mismo que se encuentra establecido de la siguiente manera Archivo de 
Planificación en el cual cuenta con la propuesta establecida, cronogramas, 
distribución del trabajo y planificación específica, Archivo Ejecución  contiene 
toda la información interna, aplicación de indicadores de calidad, evidencias, 
hallazgos, conclusiones y recomendaciones, y la elaboración del Informe Final de 
Auditoría que en el constara toda la metodología que se aplica en un informe de 










1. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
 
1.1. Antecedentes Investigativos 
 
Para el desarrollo del tema planteado realizamos investigaciones previas que 
sirvieron de aporte al desarrollo de la tesis. Una de dichas investigaciones se 
muestra a continuación:  
 
HERRERA, Jorge (2008) Señala que gestión “Es una técnica cuyo proceso 
permite a la organización ser proactiva en la formulación  de su futuro. Se utiliza 
el término gestión para dar la idea de un proceso participativo donde se dirige y se 
decide para beneficio común.”. 
 
Ing. Karla Chiriboga Maldonado, “2009”. Tesis de Grado. “Auditoría de Gestión 
de la Calidad a la Empresa Hot Galvanizing Cía. Ltda”; de la Escuela Politécnica 
del Ejercito, Sede Sangolqui. Concluye que el éxito de una empresa depende de 
gran parte de la calidad del producto, por ende de los procesos por los que este 
atraviesa, así también juega un papel importante el control adecuado de las 
Normas ISO; son factores decisivos en el entorno empresarial, ya que mediante el 
estudio ha concluido que la Auditoría de Calidad permitirá evaluar el nivel de 
consecución del Sistema de Gestión de la Calidad además permitirá a la gerencia 




VIZCARRA, Jaime (2010). Expone que “Auditoría comprende de una revisión 
metódica y un examen objetivo de lo auditados con el propósito de emitir una 
opinión o formarse una conclusión”. 
 
Una Auditoría de Calidad a los servicios en cualquier institución, ya sea privada o 
pública permitirá conocer si los parámetros, reglamentos y metas propuestas por 
la institución, empresa u organización se están cumpliendo a cabalidad y si están 
logrando cumplir con todos los propósitos, objetivos y metas planteadas en un 
tiempo determinado. 
 
Es así que Juan Enrique Ramos Guevara en el año 2009, en su investigación las 
herramientas estadísticas de control de calidad y su incidencia en los costos de 
producción en la empresa de lácteos Ecuatorianos “ECUALAG”, facultad de 
auditoría de la Universidad Técnica de Ambato, tiene como objetivo principal 
analizar la incidencia del uso de herramientas estadísticas de control de calidad en 
los procesos productivos y su relación con los costos de producción de la empresa 
lácteos Ecuatorianos del cantón Mejía, utilizo las siguientes metodologías de 
investigación documental, ya que se apoya en fuentes bibliográficas, de campo, 
porque el investigador toma contacto directo con la realidad, experimental ya que 
se basa en la recolección, medición y análisis de datos. Llego a la conclusión que 
mediante la comparación de hipótesis se concluye que las herramientas 
estadísticas de control de calidad inciden de manera directa sobre los costos de 
producción de la empresa lácteos Ecuatorianos del cantón Mejía. 
 
Con el pasar de los años la auditoria se ha ido perfeccionando hasta que hoy se la 
conoce como el examen lógico, sistemático realizado con el objetivo de obtener 
información relevante que permita determinar y valorar como se aplican las 
políticas y programas de la empresa, verificar si existen controles seguros y 
ajustados a las necesidades de la misma, al realizar el estudio se pretende efectuar 
recomendaciones que estén orientadas a las operaciones que sean más 




1.2. CATEGORÍAS FUNDAMENTALES 
 


















Es una organización de varios elementos que permite llegar a obtener una meta o 
planificación establecida según la actividad que esta desempeñe en el ámbito 
mercantil, comercial o de servicios. 
 
1.3.1. Definiciones  
 
LAUDON, Kenneth y Jane (2008, pág.7), señala que “Una empresa digital se 
puede definir con varias dimensiones, y es aquella en la que casi todas las 
relaciones significativas de negocios de la organización con clientes, proveedores 




GESTIÓN DE LA CALIDAD 
AUDITORIA DE CALIDAD 
Fuente: Propia  




BRUNET, Ignasi (2011, pág. 41), marca que la “Empresa en la tradición 
neoclásica queda representada, entonces como un agente con capacidad de 
decisión, y el resto de los agentes que participan en ella ejecutan las ordenes y 
decisiones que emanan de él”. 
 
RAMIREZ, Cesar (2009, pág. 61), expresa que “Empresa es la concentración o 
determinación de su actividad en un área específica, para lo cual tiene en 
consideración ciertos recursos y la orientación de su esfuerzo”. 
 
Empresa es un organismo social integrado por diferentes elementos: humanos, 
materiales, y técnicos, con la finalidad de obtener utilidad o brindar servicio a la 
comunidad, se constituye en el elemento clave para el desarrollo productivo y 
económico de un país, ya que brindan diferentes fuentes de trabajo, facilitando el 




BRUNET, Ignasi (2011) expresa que la empresa es importante porque es uno de 
los principales agentes motores de la vida moderna, ya que tiene un aumento 
constante de la productividad, una organización eficiente de los factores 
productivos, provee de bienes a la sociedad, incrementa la producción para 
satisfacer las necesidades de los demandantes. En el desarrollo de su actividad 
productiva, las empresas toman decisiones económicas tales como: qué y cuándo 
producir, que técnicas utilizar, como organizar el manejo de la empresa o cuanto 
de cada factor de producción emplear.  
 
1.3.3. Objetivos  
 
El objetivo de la empresa es una situación deseada que ella pretende alcanzar y 




 Satisfacer las necesidades de bienes y servicios que tiene la sociedad. 
 Proporcionar empleo productivo a todos los factores de producción. 
 Aumentar el bienestar de la sociedad mediante el uso económico de los 
factores de producción. 
 Proporcionar un retorno justo a los factores de entrada. 
 Crear un ambiente en el que las personas puedan satisfacer una parte de sus 
necesidades humanas normales. 
 
 
1.3.4.  Características 
 
 
Las empresas se diferencian de las demás organizaciones sociales por las 
siguientes características: 
 
 Están orientadas a obtener ganancias: aunque el objetivo final de las empresas 
sea producir bienes o servicios.  
 Asumen riesgos: los riesgos implican tiempo, dinero, recursos y esfuerzo, no 
trabajan en condiciones ce certeza. 
 Son dirigidas por una filosofía de negocios: los administradores generales de 
la empresa toman decisiones acerca de mercados, costos, precios, 
competencia, normas del gobierno, legislación. 
 Deben ser reconocidas como negocios por las demás organizaciones y por las 
agencias gubernamentales, en otras palabras se consideran productoras de 
bienes y servicios. 
 Constituyen propiedad privada, que debe ser controlada y administrada por 




1.3.5. Clasificación y tipos de las empresas 
Gráfico: N° 2.1.  





















Fuente: Joselito Naranjo (Introducción a la Teoría General de la Administración)  
Elaborado por: Grupo de Investigación 
CLASIFICACIÓN  Y TIPOS DE EMPRESAS 
CLASIFICACIÓN 
PYMES 
DE ACUERDO A LA 
ACTIVIDAD QUE 
CUMPLE 
DE ACUERDO AL 
SECTOR QUE 
PERTENECEN 
DE ACUERDO A LA 
ORGANIZACIÓN DE 
SU CAPITAL 
Microempresa: emplean de 1 a 9 
trabajadores. 
Pequeña: emplean de 10 a 49 trabajadores. 
Medianas: emplean de 50 a 99 trabajadores. 
De servicios: ofrecen servicios con la 
finalidad de lucro. 
Comerciales: compraventa de mercadería 
con utilidad. 
Industriales: transformación de materia 
prima en forma total y parcial. 
Públicas: se constituye con el aporte de un 
capital. 
Privadas: constituidas por el aporte de un 
capital privado. 
Mixtas: se constituye por el aporte de los 
capitales públicos y privados. 
Unipersonales: formadas por un solo 
dueño. 
Sociedades o compañías: conformadas por 
dos o más personas. 
Sociedades de capitales: su capital está 




1.3.6.  Elementos de la empresa 
 
 Factores activos: Empleados, propietarios, sindicatos, bancos,  efectivo, 
muebles, etc.  
 
 Factores pasivos: Materias primas, transporte, tecnología, conocimiento, 
contratos financieros, etc.  
 
 Organización: Coordinación y orden entre todos los factores y las áreas para 
obtener las metas planteadas. 
 
 
1.4. PROCESO ADMINISTRATIVO 
 
El proceso administrativo es un medio de integrar diferentes actividades para 
poner en marcha la estrategia empresarial, el administrador debe llevar a cabo 
para aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales, etc., con los que 
cuenta la empresa.  
 
1.4.1. Definiciones  
 
RODRÍGUEZ, Valencia Joaquín, (1997, pág. 20), menciona que “Proceso 
Administrativo define las actividades que el administrador debe llevar a cabo para 
aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales, etc., con los que cuenta la 
empresa para su buen desarrollo”. 
 
CHAVENATO, Idalberto, (2001, pág. 131-132) señala que “la estrategia es 
puesta en marcha mediante la acción empresarial que, para ser eficaz, necesita 
planearse, organizarse, dirigirse y controlarse. La planeación, la organización, la 
dirección y el control constituyen el denominado proceso administrativo. Cuando 




constituyen funciones administrativas; cuando se toman en conjunto, en un 
enfoque global para alcanzar los objetivos conforman el proceso administrativo. 
 
El proceso administrativo son las actividades que el administrador debe llevar a 
cabo para aprovechar los recursos humanos, materiales, técnicos y el correcto 





CHAVENATO, Idalberto, (2001), señala que el proceso administrativo radica en 
que sigue siendo utilizado hoy en día por la mayoría de empresas en el mundo, 





 Administrar correctamente los recursos con los que cuenta la institución. 
 
 Planear correctamente las actividades a ejecutar durante un periodo 
establecido. 
 
 Integrar a los empleados en un equipo que desempeñen de mejor manera sus 
funciones para alcanzar las metas planificadas. 
 
1.4.4. Características  
 
Las características del proceso administrativo son los siguientes: 
 
 Universalidad.- se refiere a su carácter social, pues donde exista un grupo 
de individuos en busca de un objetivo independiente de su naturaleza debe 




 Especificidad.- aunque la administración este integrada por otras ciencias 
complementarias su esencia es única. 
 
 Unidad de progreso temporal.- la administración siempre se dará en 
función de la planeación, organización, dirección y control; 
independientemente del grado de aplicación de cada uno. 
 
 Unidad jerárquica.- delimita la administración en un marco de líneas de 
autoridad. Relación superior subordinado. 
 
1.4.5. Fases   
 
El proceso administrativo consiste en las siguientes fases que son: 
 
 Planificación.- es la organización, coordinación de actividades que 
ayuden a la consecución de los objetivos de la empresa, consiste en un 
proceso racional para alcanzar los objetivos del modo más eficiente 
siguiendo determinados cursos de acción, los mismos que permitirán que 
se cumplan la meta planteada. 
 
 Organización.- es empleada con el objetivo de distribuir las actividades y 
responsabilidades entre los miembros del equipo de trabajo, para 
establecer y reconocer las relaciones y vínculos necesarios que existirán 
durante el desarrollo del plan de acción. 
 
 Integración del personal.- es el proceso de asegurar que se recluten 
empleados competentes, se les desarrollo y se les recompense por lograr 
los objetivos de la empresa. La eficaz dotación de personal y la 
administración de los recursos humanos implican también el 






 Dirección.- es la función administrativa que trata de influir en las personas 
de la organización, para que, de forma voluntaria y con interés, 
contribuyan al logro de los objetivos de la empresa y de su unidad 
funcional. 
 
 Control.- es aquí cuando se vigilara las actividades que se están 
ejecutando, con el propósito de realizar ajustes que se crea necesario para 
dar cumplimiento a lo planificado.  
 
 
















La calidad consiste en las características del producto que se basa en las 
necesidades del cliente y deben brindar satisfacción del producto o servicio que 
soliciten a un precio establecido que el cliente lo pagara. 
1. Planear 
(START) 
5. control  2. Organizar  









Para Juran y Gryna (1993, pág. 68) define “A la calidad como adecuación al uso, 
esta definición implica una adecuación del diseño del producto o servicio calidad 
de diseño y la medición del grado en que el producto es conforme con dicho 
diseño calidad de fabricación o conformidad”. 
 
BUREAU Veritas Formación, (2010, pág. 68) señala que “La calidad es un factor 
fundamental en toda actividad económica, sin ella las organizaciones no son 
capaces de alcanzar sus objetivos, por ello es importante trazar un buen “plan” 
que garantice una mejora de la calidad y el aseguramiento de nuestra permanencia 
competitiva en el mercado”.  
 
La calidad es el resultado deseado que se pretende alcanzar dentro de un periodo 
establecido, cuyo cumplimiento debe implicar que la institución practique varios 




BUREAU Veritas Formación expresa que la importancia de la calidad es 
satisfacer las necesidades de los clientes, esto trae como consecuencia que surja en 
las organizaciones la importancia de tener calidad en todas las actividades y la 
mejor manera de hacer las cosas, como pueden ser: la reducción de costos, 




Entre los principales objetivos de la calidad tenemos los siguientes que son: 
 




 Lograr la máxima productividad por parte de los miembros de la empresa 
que genere mayor utilidad. 
 
 Permanecer en el mercado aunque no se esté permanente convencido de 
los alcances de la calidad. 
 
 Cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes, 




 La calidad son las bases sobre las cuales se edifica la actitud de un producto o 
servicio. 
 
 Tecnológicas.- es la dureza, ductilidad, etc., han sido extensamente 







 Éticas  
 
 La calidad están íntima y principalmente ligadas a las características del 
servicio, es decir cualquier servicio que se brinde. 
 
1.6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Se denomina también como sistema de gestión de la calidad, es aquel conjunto de 




cuales la empresa u organización en cuestión podrá administrar de manera 
organizada la calidad de la misma.   
 
1.6.1. Definiciones  
 
Según BELENGER Juan A. BUEGUEÑO Graciela. (2004, pág. 40) “Gestión de 
Calidad en las Pymes Agroalimentarias” Según Gestión de la Calidad es el modo 
en que la dirección planifica el futuro, implanta los programas y controla los 
recursos de la función calidad  con vistas a su mejor permanente. Así pues, 
mediante la Gestión de la Calidad, la gerencia participa en la definición, análisis y 
garantía de los productos y servicios ofertados por la empresa”. 
 
La norma ISO 9001: (2008, pág. 29), manifiesta que “Gestión de la Calidad se 
basa en la optimización continua de todos los segmentos y recursos de la 
organización, y en la colaboración y participación de todos los trabajadores y 
directivos en las labores de realización, seguimiento y control de las actividades 
desarrolladas por la empresa”. 
 
Gestión de la Calidad es una serie de actividades clasificadas que se llevan a cabo 
en diferentes áreas de la empresa, para lograr calidad en los productos y servicios 
que se ofrecen a los clientes, es decir planear, controlar y optimizar de la mejor 
manera aquellos elementos de una organización que influyen en la satisfacción del 




Según la ISO 9001: 2008 manifiesta que la importancia de gestión de calidad se 
puede deducir como un sistema de gestión, como una serie de actividades, 
procesos y procedimientos, encaminadas a lograr que las características del 
producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente, lo cual nos da 









 Dirigir las actividades de forma eficiente y eficaz con la finalidad de lograr 
resultados. 
 Alcanzar el logro de los objetivos planteados.  
 Coordinar las áreas funcionales de la empresa 
 
1.6.4. Elementos  
 
 Normas especificas 
 Procedimientos 
 Recursos asignados 
 Programa de acción  
 Evaluación  
 
1.6.5. Características  
 




 Toma de decisiones 
 
1.6.6. Principios Básicos  
 
Los Principios Básicos de la Gestión de la Calidad, son reglas de carácter social 
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organización mediante 
la mejora de sus relaciones interna. Estas normas, han de cambiarse con los 




Los ocho principales principios se detallan a continuación:  
Grafico N° 4.1.  
Principios Básicos de la Gestión de la Calidad  
Fuente: Norma ISO 9001:2000 
Elaborado por: Grupo de Investigación 
 
 
Sin calidad técnica no es posible producir en el competitivo mercado presente. 
Una mala organización, genera un producto deficiente calidad que no sigue las 
especificaciones de la dirección. 
 
1.6.7. Implementación  
Una organización debe tomar en cuenta la siguiente estructura: 
 Estrategias.- definir políticas, objetivos y lineamientos para el logro de la 
calidad y satisfacción del cliente. 
 
 Procesos.- se deben de determinar, analizar e implementar los procesos, 






























 Recursos.- definir asignaciones claras del personal, equipo, maquinarias 
necesarias para la producción o prestación del servicio. 
 
 Estructura organizacional.- definir y establecer una estructura de 
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicación dentro de la 
organización. 
 
 Documentos.- establecer los procedimientos, documentos, formularios, 
registros y cualquier otra documentación para la operación eficaz y 
eficiente de los procesos y por ende de la organización.   
 
1.6.8. El círculo de la calidad 
 
Kaoru Ishikawa define al círculo de calidad como un pequeño grupo compuesto 
por personas voluntarias, que resuelve los problemas de los niveles más 
operativos de la organización, todos sus componentes pertenecen a la misma área 
de trabajo y habitualmente es el propio grupo quien determina el problema, dicho 
ciclo es un proceso metodológico básico para realizar las actividades de mejora y 
mantener aquello en lo que se ha mejorado. 
 
Grafico N° 5.1.  
Ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) 
Fuente: Libro de calidad y servicios concepto y herramienta, segunda edición pág. 123   















Este ciclo se convirtió en una de las actividades vitales para asegurar el 
mejoramiento continuo, este ciclo los japoneses trabajaron el círculo que lleva a 
una excelente administración del mejoramiento transformándose en el ciclo 
PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar).  
 
 Planeación.-  se definen los objetivos, las acciones a realizar y la forma de 
medición de los avances, se determinan la situación actual partiendo de un 
diagnóstico del cual se deriva el problema a resolver y las principales áreas de 
mejoramiento, las cuales se deben ubicar en orden de importancia y de impacto 
a la organización. 
 
 Hacer.- se desarrollan las acciones planeadas y se elaboran los indicadores. En 
esta etapa se implanta el plan que se trazó y se establecen los mecanismos de 
seguimiento para ir evaluando los progresos y ajustando las brechas que se 
presentaron. 
 
 Verificación.- se confronta el plan con los hechos se evalúa con los 
indicadores y se analizan las desviaciones. 
 
 Actuar.- se establecen correcciones y se debe replantear las acciones. Si se 
logran los resultados esperados se estandariza el proceso para así garantizar en 
adelante los resultados. 
 




1.7. AUDITORÍA DE CALIDAD 
 
Es un examen que se realiza a la parte administrativa de una empresa para conocer 
la calidad de servicio que brinda y si se cumple con todos los propósitos 




1.7.1. Definiciones  
 
TOLEDO, Miguel (2008, pág. 20) manifiesta que “Auditoría de Calidad es la 
evaluación que consiste en un examen minucioso del producto o servicio que 
ofrece la organización (privada o pública), así como de los procesos que la 
integran dicha evaluación requiere certificación de los resultados”. 
 
MIRANDA, Francisco (2007, pág. 195) Señala que “Se pueden definir como un 
proceso sistemático, documentado, periódico y objetivo para evaluar a) si se han 
implantado todos los requisitos de un sistema de gestión exigidos por una norma”. 
 
BUREAU Veritas Formación (2010, pág. 209), señala que “la auditoría de calidad 
tampoco debe convertirse en una simple inspección rutinaria y en su desarrollo no 
solamente participan la persona o equipo auditor, sino los propios auditados”. 
 
Auditoria de Calidad es un proceso sistemático, que cumple con toda la 
metodología ya establecida, está dirigida directamente a los servicios que prestan 
las instituciones, para verificar que se cumplan en cabalidad todas las metas, 
objetivos, misión y visión de la institución. 
 
1.7.2.  Importancia 
 
BUREAU Veritas Formación (2010, pág. 209), el éxito y la eficacia de una 
auditoría de calidad depende de la cooperación de todas las partes involucradas y 
de esta manera verificar el cumplimiento de las normas de calidad. 
 
1.7.3.  Objetivos 
 
Las auditorias de calidad son un elemento esencial del Sistema de Gestión de la 
Calidad de una empresa que permiten realizar un estudio detallado del proceso 




 Estudiar los documentos del sistema para determinar si se ajustan a las 
normas de referencia correspondientes. 
 
 Evaluar la capacidad del sistema de gestión para asegurar el cumplimiento de 
los requisitos legales, reglamentarios y contractuales.  
 
 Establecer el nivel de cumplimiento de los procedimientos que forman parte 
del sistema de gestión de la calidad. 
 
 Verificar que todos los departamentos y niveles de la organización sigan los 
procedimientos y procesos establecidos. 
 
 Comprobar que el cumplimiento de dichos procedimientos permite alcanzar 
los objetivos de calidad de la empresa. 
 
 Proponer acciones correctivas y de mejora necesarias para alcanzar el 
cumplimiento de los procedimientos y de los objetivos. 
 
 Proponer la modificación de procedimientos cuando se demuestre que no son 
los adecuados para el desarrollo de la empresa. 
 
 Prevenir la repetición del problema 
 




Para poder realizar una auditoría de calidad, debe estar preparada e implantada la 
norma que defina el producto o procedimiento objeto de la misma. 
 





 Informes de auditorías precedentes (si procede)  
 
 Procedimientos generales de calidad 
 
 Instrucciones técnicas. 
 
 Informes de No Conformidad 
 
 Registros sobre acciones correctivas y de mejora implantadas o propuestas 
recientemente. 
 
 Registros sobre productos/servicios no conformes 
 
 Datos sobre costes 
 
 Quejas o reclamaciones de clientes 
 




1.7.5. Reglas fundamentales de Auditoría: 
 
La Auditoría gira entorno a medir y mejorar. A fin que los gerentes conozcan el 
funcionamiento de sus áreas de responsabilidad, es imprescindible que las 
Auditorías de Calidad sigan estas normas básicas:  
 
 Auditar es una función de la gerencia 
 
 Los auditores deben estar calificados para realizarlas  
 
 Las mediciones se hacen en base a normas bien definidas 
 









La Auditoría de Calidad tiene como propósito verificar, evaluar la adecuación y 
puesta en práctica de los puntos críticos de control y análisis de peligros internos 
para cumplir los requisitos de seguridad en la empresa. 
 
Es decir la auditoria de calidad permite medir las deficiencias de la empresa 
referente a los requisitos establecidos de conformidad a la calidad.  
 
1.7.7. Ventajas de la Auditoría de Calidad 
 
 Verificar si la dirección del sistema sigue las disposiciones previstas son 
eficaz y eficiente. 
 
 Herramientas de conciencia del personal. 
 
 Sirve para escuchar al personal. 
 
 Auditoría del sistema, no de las personas. 
 
 Contribuyentes al mantenimiento obligatorio del sistema. 
 
 Requisitos obligatorios para obtener y mantener la certificación. 
 
 Ayuda a la mejora continua de la empresa. 
 
1.7.8. Tipos de Auditoría de Calidad 
 
Los tipos de auditoría de calidad según BUREAU VERITAS FORMACIÓN 




 Auditorías Internas de Primera Parte.- realizadas con fines internos por la 
organización o en su nombre. 
 
 Auditorías Externas de Segunda Parte.- realizadas por los clientes de una 
organización o por otras personas en su nombre. Un ejemplo de este tipo son 
las auditorías de proveedores. 
 
 Auditorías Externas de Tercera Parte.- realizadas por organizaciones 
externas independientes, que proporcionan la certificación o registro de 
conformidad con los requisitos contenidos en la norma. 
 
 Auditorías del Sistema de Gestión de Calidad.- se aplican normalmente a 
un Sistema de Gestión de la Calidad, tal como se requiere en la norma ISO 
9001 o a alguno de sus elementos, como puede ser la política de calidad de la 
empresa o el manual de calidad. 
 
 
1.7.9. Clasificación de la Auditoría de Calidad 
 
 
Auditorías de sistema, de proceso, de producto o de proveedores. 
 
En atención a los diversos sistemas de auditar, las auditorías de calidad de una 
empresa pueden clasificarse de la siguiente forma: 
 
 Auditorías de proceso.- cuando la auditoría se aplica a un determinado 
proceso, examinando todos sus factores y los elementos del sistema que le 
apliquen, hablamos de auditorías de proceso. 
 
 Auditorías de producto/servicio.- la auditoría de producto/servicio es una 
auditoría en que se evalúan los elementos de un sistema de gestión de la 





 La “Auditoría de Producto” incluye el examen de la capacidad para tomar 
decisiones validas por parte de los responsables, determinaciones de 
fiabilidad de los resultados de ensayos y controles del producto, efectos del 
embalaje, transporte y expedición. 
 
 La “Auditoría de Servicio” obedece a los mismos principios que la auditoría 
de producto, aunque adaptados al examen y verificación de la conformidad de 
un servicio y a los requisitos especificados en un contrato o en un modelo 
normativo. 
 
Otros tipos de auditorías 
 
Existen, además de los establecidos con anterioridad, otros criterios de 
clasificación, que dan lugar, entre otros, a los siguientes tipos de auditorías: 
 Auditorías Combinadas.- en las que se audita, simultáneamente, el Sistema 
de Gestión de la Calidad y el Sistema de Gestión Ambiental de una 
organización. 
 
 Auditorías Conjuntas.- evaluación, de un único Sistema de Gestión de la 
Calidad, por parte de dos o más organizaciones. 
 
Al hablar del plan de calidad, debemos tomar en cuenta este consta de 
procedimientos, instrucciones técnicas y organizativas, planes de puntos de 
inspección. La auditoría de los procesos es la comprobación entre los documental 
con lo ejecutado. 
 
1.7.10. Fases de la Auditoría de Calidad 
 
Para aplicar la Auditoría de Calidad contamos con varias fases que deben ser 
manejadas en un orden secuencial. Según el autor, ARTER, Dennis, R, (2004) 




dentro de ellas debemos realizar de una u otra manera, en todas las auditorías 
podemos encontrar las siguientes fases. (pág. 19). 
 
1.7.10.1.  Planificación de la Auditoría de Calidad 
 
Todas las actividades de esta fase de planificación tienen como objetivo a segurar 
una adecuada ejecución, entendiendo como tal no solo que el trabajo de los 
auditores no sea algo improvisado, si no también evitar sorpresas de última hora 
en el momento de iniciar la auditoría. 
 
En esta fase de planificación resultan críticos los siguientes aspectos: 
 
 Fijar el ámbito de la Auditoría 
 
Fijar el ámbito o llamado alcance de Auditoría es determinar qué actividades 
concretas serán auditadas. El ámbito puede venir definido por áreas de trabajo, 
procesos, actividades, requisitos del sistema de calidad. 
 
 Estudios de la documentación aplicable  
 
El auditor debe estudiar y conocer la actividad que auditara, pa ra garantizar esta 
actividad es muy útil utilizar una lista de verificación que debe preparar el auditor. 
 
Lista de verificación o formulario 
 
 Nos ayudara a preparar el Programa de Auditoría. 
 
 Nos garantizara que hemos cubierto todo el ámbito de la Auditoría. 
 






 Nos impulsara durante la ejecución de la Auditoría permitiéndonos anotar 
nuestras observaciones. 
 
 Nos permite mantener registros de Auditorías realizadas. 
 
 Nos ayudara a la ejecución de la Auditoría. 
 
Fijar el Programa de Auditoría 
 
La empresa sea pequeña, es conveniente establecer un calendario o Programa de 
Auditoría que identifique al menos fechas acordadas, departamentos, áreas, 
horarios previstos para visitar a los mismos y procedimientos que se evaluaran en 
los mismos. 
 
1.7.10.2.  Ejecución de la Auditoría de Calidad 
 
1.7.10.2.1. Reunión inicial 
 
La ejecución de Auditoría debe comenzar con una breve reunión entre el equipo 
auditor y los auditados. 
 
1.7.10.2.2. Trabajo de campo 
 
Ahora viene el trabajo más importante del auditor. La comprobación de que lo 
establecido en los procedimientos se está ejecutando, en esta actividad se la 
denomina recogida de evidencias. 
 
1.7.10.2.3. Fuente de información  
 
Las herramientas que el auditor utilizara en esta fase es la información. Las 
fuentes de información a través de las cuales el auditor tomara las evidencias será 





 Observación directa 
 






Reunión con el equipo de auditoría; una vez realizada la labor de campo es 
necesario que el equipo auditor se reúna antes del informe final de auditoría y 
contratar sus notas, es el momento de preparar el informe final de auditoría, si los 
auditores han ido documentando las no conformidades y se han podido ir 
detectando, la preparación del mismo no necesitara mucho tiempo.   
 
 
1.7.10.3. Cierre de la Auditoría de la Calidad 
 
Dentro de esta tercera y última fase de la Auditoría podríamos considerar las 
siguientes actividades: 
 
 Reunión del equipo auditor con los responsables de las áreas auditadas: 
 
Esta reunión es un acto de comunicación verbal donde debemos hacer gala de 
nuestras capacidades de expresión oral, siendo de interés tener en cuenta las 
consideraciones realizadas durante la ejecución de la auditoría y los auditados 
deben estar al tanto de las no conformidades encontradas para que al final del 
informe no les sorprenda. 
 
 Reunión final: 
 
En esta reunión final presentaremos el informe final o las conclusiones que 
posteriormente documentaremos en el informe final de auditoría ante la dirección 




 Informe final: 
 
Constituye el registro de la auditoría realizada, es el producto de la auditoría y por 
tanto debemos ser correctos en su elaboración. Bien en la reunión final o en un 
momento posterior, dependiendo de los hallazgos encontrados. 
 
Las fases de la Auditoría de Calidad son indispensables para conocer si se está 
aplicando correctamente cada una de las normas, ya que a través de ellas podemos 
detectar errores o falencias que tenga la empresa. 
 
 Plan de acciones correctas 
 
 Seguimiento de acciones correctas. 
 
1.7.11. Papeles de Trabajo 
Son documentos que elabora el auditor con la información obtenida las cuales se 
obtienen en la fase del planeamiento y ejecución, los mismos tienen como 
objetivo servir como respaldo para el informe de auditoría. 
 
Principales elementos de los Papeles de Trabajo son: 
 
 Propósito de los papeles de trabajo 
 Requisitos de los papeles de trabajo 
 Criterios para elaborar los papeles de trabajo 
 Planeamiento y uso de los papeles de trabajo 
1.7.11.1. Características de los Papeles de Trabajo  
Los Papeles de Trabajo tienen las siguientes características que nos ayudan a 
identificar cada uno de ellos. 
 Preparados en forma clara, concisa y precisa, con un lenguaje legible, 




 Realizados de forma expedita y deberán ser elaborados con los datos 
relevantes necesarios considerados por el auditor. 
 
 Elaborados sin enmendaduras que permitan la permanencia de la información 
contenida en ellos. 
 
 Serán normados bajo medidas que garanticen su custodia y confidencialidad 
 
1.7.11.2. Propósito de los Papeles de Trabajo 
Los Papeles de Trabajo son elaborados por el auditor con el objeto de: 
 Registrar las labores: proporcionar un registro sistemático y detallado de la 
labor efectuada al llevar a cabo una auditoría. 
 
 Respaldar el informe del auditor: el contenido de los papeles de trabajo tiene 
que ser suficiente para respaldar las opiniones, conclusiones y el contenido 
total del informe de auditoría. 
 
 Indicar el grado de confianza del sistema de control interno: los papeles de 
trabajo incluyen los resultados del examen y evaluación del sistema de 
control interno, así como los comentarios sobre el mismo. 
 
 Servir como fuente de información: los datos por el auditor al redactar el 
informe, se encuentra en los papeles de trabajo. 
 
 Mejorar la calidad del examen: los papeles de trabajo bien elaborados llaman 
la atención sobre asuntos importantes y garantizan que se de atención 
adecuada a los asuntos más significativos. 
 
 Facilitar la supervisión y revisión: los papeles de trabajo son indispensables 











2.1. BREVE CARACTERIZACIÓN DE LA COOPERATIVA DE 
AHORRO Y CRÉDITO SIERRA CENTRO LTDA. 
 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., está dedicada a brindar 
servicios financieros y comerciales al sector rural y urbano marginal, 
administrando eficientemente los recursos de los socios; ofreciendo servicios 
ágiles, oportunos y con tasas de interés más bajos, cuenta con directivos y 
colaboradores que mantienen valores y principios institucionales como; 
honestidad, seguridad, confianza, solidez, democracia, respeto al medio ambiente, 
trabajo en equipo, con esto se constituye en las directrices por medio de las cuales 
pone en práctica todos los valores. 
 
La cooperativa brinda varios servicios como son los cobros de los servicios 
básicos y el pago del bono, que esto facilita la movilización de las personas para 
realizar sus obligaciones sin tener que trasladarse a otra ciudad, además de los 
cobros realiza el débito directo de las libretas prevé a la autorización de su 
representante para la cancelación de estos pagos. 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., ha venido superando las 
diferentes expectativas, la ciudadanía acude masivamente para apertura de su 
cuenta de ahorros y depositar junto con su dinero su confianza en este grupo de 
colaboradores responsables y honestos que buscan el bienestar de sus accionistas 




2.2. Diseño Metodológico 
 
La metodología que se utilizo fue la no experimental, ya que la información fue 
observada tal y como ocurre, sin manipular las variables. 
 
Para el trabajo de campo las investigadoras aplicaron varias encuestas e 
instrumentos de investigación, para que basados en ellas se pueda obtener mejor 
información para la aplicación de la propuesta. 
 
2.2.1. Métodos Teóricos  
 
Las Tesistas consideran que para el desarrollo de la investigación planteada se 
utilizaron los siguientes métodos: descriptivo e histórico, para obtener un 
conocimiento global de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra centro Ltda. 
 
2.2.2.  Método Descriptivo 
 
Permitió presentar en forma clara las actividades que se desarrollan en el 
departamento de atención al cliente en lo referente a la calidad de los servicios 
brindados por el personal de la institución directamente a los clientes. 
 
2.2.3.  Método Histórico 
 
La aplicación del método científico de la investigación a los problemas históricos, 
fue la identificación y delimitación de los problemas, la formulación de las 
preguntas científicas, la colecta, organización, comprobación, validación y 
análisis de los actos y finalmente el informe. 
 
2.3. Tipo de Investigación 
 
El tipo de investigación a través del cual se trabajó, es la investigación de tipo 




forma como sucede y como se manifiestan, la empresa sujeta al análisis y la 
descripción exacta de las actividades, logrando determinar su situación concreta. 
 
2.3.1. Investigación Documental 
 
Para la presente investigación se utilizó el método documental ya que por medio 
de la misma podremos recopilar y analizar información de diversos tipos como 
son: documentos, revistas de la institución, periódicos y ahora en la actualidad 
mediante el internet.  
 
2.4. Técnicas de Investigación 
 
Las investigadoras consideran que para el desarrollo de la investigación disponen 
de una propuesta que se utilizó aplicando las siguientes técnicas, para de esta 
forma obtener un conocimiento global sobre la empresa que va ser investigada. 
 
2.4.1. Observación  
 
Mediante esta técnica se pudo observar atentamente los hechos ocurridos en las 
funciones diarias que desempeña el responsable del departamento de atención al 
cliente permitiendo obtener información directa y relevante para luego ser 
analizada e interpretada; a la vez pudimos tener un amplio conocimiento de las 
falencias existentes en el cumplimiento de las tareas establecidas dentro del 




La entrevista fue aplicada al Gerente y Responsable de Atención al Cliente, 
conociendo así la situación real de la institución, de esta manera pudimos conocer 
cuáles son los criterios y opiniones sobre el desempeño de las actividades que  







La encuesta fue aplicada a los empleados y socios de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Sierra Centro Ltda., esto se realizó para conocer el funcionamiento de los 
distintos departamentos, la atención al público y tiempo en que se realizan los 
tramites. 
 
2.5. Unidad de Estudio 
 
La unidad de estudio que determinaron el universo con el que está conformada la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., ubicada en la Parroquia 
Matriz del Cantón Latacunga, en el periodo del 01 de Enero del 2010 al 31 de 
Diciembre del 2011, para el trabajo investigativo contaremos con el siguiente 
número de personas. 
 
2.5.1. Población o Universo 
TABLA N° 1.1. POBLACIÓN 
INVOLUCRADOS POBLACIÓN O UNIVERSO MUESTRA 
Clientes en general 11731 386 
TOTAL 11731 386 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. 
Elaborado por: Grupo de Investigación 
 
Tamaño de la Muestra 
Para el cálculo del tamaño de la muestra, se aplicó la siguiente fórmula: 
Dónde: 
N= Población 
n= Tamaño de la muestra  
 
E= Error (0.05) 
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La presente investigación se realizara a 386 personas que son quienes conforman 
la muestra que se ha calculado con un margen de error del 5%. 
 
Para realizar la encuesta se considerara a los 25 empleados que permanecen en la 
institución porque los demás salen a otras sucursales se adjunta lista de empleados 
en anexos. 
 
2.6. Análisis FODA de la Entidad 
 
El FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situación 
actual de la empresa u organización, permitiendo de esta manera obtener un 
diagnóstico preciso que permita en función de ello tomar decisiones acordes con 
los objetivos y políticas formulados. 
 
En la siguiente matriz FODA se presenta las estrategias y alternativas basadas en 
el análisis del entorno interno y externo de la empresa, apoyado de un 
representante para el respectivo análisis, esta información permitirá conocer 







CUADRO N° 1.1.  
2.6.1. MATRIZ FODA  
Fortaleza Debilidades 
 Instalaciones adecuadas para la 
prestación de servicios. 
 
 La empresa es positiva en el 
mercado. 
 
 Tecnología adecuada al servicio 
que presta. 
 
 Ubicación estratégica de cada una 
de las oficinas dentro de varias 
ciudades. 
 
 Poco interés por parte  de los 
directivos en el trato preferencial a 
los clientes.  
 
 No existe trabajo en equipo. 
 
 No tienen procedimientos definidos. 
 
 Rotación de empleados a otros 
cargos. 
Oportunidades  Amenazas  
 Difundir los servicios de la 
cooperativa a través de los medios 
de comunicación. 
 
 Implementar nuevos proyectos 
para incentivar a la población al 
ahorro. 
 
 Apertura de nuevas agencias y 
sucursales en otras ciudades  
 
 El constante cambio de las políticas 
y su pronta exigencia de 
cumplimiento. 
 
 Existencia y surgimiento de nuevos 
competidores.  
 
 El mercado es muy volátil. 
Fuente: Propia 





















2.6.1.1.  Análisis de la matriz FODA 
 
Mediante este análisis podemos expresar que la Cooperativa de Ahorro y crédito 
Sierra Centro Ltda., cuenta con varias fortalezas que le permiten tener varias 
ventajas sobre otras entidades financiera. 
 
La ventaja más grande es que tiene edificio propio y está ubicado en el centro de 
la ciudad de Latacunga, también cuenta con varias sucursales que le permiten 
tener clientes en la mayoría de las ciudades. También cuenta con un departamento 
legal para llevar a cabo todos los trámites pertinentes  dentro y fuera de la 
cooperativa.  
 
La cooperativa siempre está buscando nuevos lugares estratégicos para dar   
apertura a nuevas  agencias  en otras ciudades donde no cuenta con el servicio de 
esta cooperativa. 
 
El mal trabajo en equipo por parte de los empleados y administradores ha 
ocasionado que las metas u objetivos propuestos no se lleguen a cumplir en el 
tiempo y con los recursos ya propuestos,  ya que dentro de la cooperativa no se 
cuenta con normas de calidad en los servicios, se allegado a brindar un servicio al 
cliente no apropiado y por esto se han retirado varios de ellos de la cooperativa. 
 
La falta de marketing para obtener mejores publicidades, para llamar la atención 
al cliente ha provocado que muchas personas no conozcan los beneficios que 
ofrece la cooperativa  tanto con sus pagos como cobros de varios servicios 
básicos. 
 
El constante cambio de políticas y reglamentos que exigen las autoridades para el 
correcto funcionamiento de la cooperativa ha provocado que esta se estaque en los 







2.7. Aplicación de la entrevista dirigida a la gerencia y personal de 
atención al cliente de la  Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra 
Centro Ltda. 
 
1.- ¿Se mide constante mente el grado de eficiencia, eficacia, efectividad y 
economía de la cooperativa?  
Para esto se realiza reuniones con todo el directivo de la cooperativa, durante cada 
semana los días viernes en la cual  se hace un análisis general de todas las áreas y 
sucursales de la cooperativa para conocer a cabalidad los grados de eficiencia, 
eficacia, efectiva de la cooperativa  
2.- ¿Existen procedimientos y  documentos exigidos por la norma que son  
necesarios para el desarrollo de la calidad en los servicios?  
Si se mantienen documentos que exige la norma pero no se ha podido poner en 
práctica como se debe ya que no poseemos con una persona que esté preparada 
para este tema. 
3.- ¿El manual incluye el alcance del Sistema de Gestión de la Calidad? 
La Cooperativa no dispone de un Manual de la Calidad, pero se basan en los 
principios de la norma de la ISO 9001:2008 que está implantada en los requisitos 
de la estructura de la cooperativa, para lograr los objetivos planteados. 
4.- ¿La alta dirección comunica a la organización la importancia de satisfacer 
las necesidades de los clientes? 
La dirección comunica a los colaboradores la importancia de satisfacer las 
necesidades de los socios mediante correos electrónicos, memos, oficios, entre 
otros.  
5.- ¿La estructura de la cooperativa se maneja bajo un orden jerárquico? 




6.- ¿La estructura administrativa es capaz de cumplir con los objetivos 
designados a su área? 
Si ya que contamos con personas capaces de logarlos  
7.- ¿Existen inconvenientes en el área administrativa cuando se tiene que 
trabajar en conjunto con otras áreas de la cooperativa? 
Si existe deficiencia cuando se trata de trabajar en equipo ya que no todos no 
llegan   a tener la misma ideología en la toma de decisiones.   
8.- ¿Incluye un compromiso de mejora continua y de cumplir con todos los 
requisitos de los clientes? 
La Cooperativa no cuenta con documentos de calidad pero tratamos de guiarnos 
en la norma vigente para que los clientes estén satisfechos con el trato que se les 
da. 
9.- ¿Se realiza en la cooperativa un análisis de las fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas existentes? ¿Y con qué frecuencia se las realiza? 
Directamente un análisis FODA no, pero en cada reunión que se lleva a cabo los 
días viernes se analiza las debilidad y amenazas que se han producido durante esa 
semana de trabajo y se realiza los llamados de atención o sanciones para las 
personas que están ocasionando estas ineficiencias.  
10.- ¿El departamento de Atención al Cliente conoce a fondo cuáles son sus 
objetivos dentro de la cooperativa? 
Si pero no se han llegado a cumplir todos a cabalidad por existir frecuentemente 
rotación del personal a diferentes áreas de trabajo.  
11.- ¿Dentro de cooperativa se aplica normas de calidad en el servicio al 
cliente?  





2.4.1 Análisis de la entrevista  
 
 
Por las respuestas obtenidas en la presente entrevista, manifiestan que el contante 
cambio de políticas y nuevos requisitos para el funcionamiento de la cooperativa 
ha provocado retrasos e inconveniente en las labores diarias de los empleados. 
 
El gerente de la cooperativa manifiesta que la cooperativa no cuenta con personal 
capacitado en normas de calidad o en un servicio de calidad hacia el cliente, y por 
esto no se realizan capacitaciones sobre este  tema que es indispensable para la 
buena imagen de la cooperativa, ya que esta deficiencia ha venido  arrastrado 
varios inconvenientes en los clientes y da una  mala imagen de los empleados por 
su forma de atender al cliente. 
 
En la cooperativa trabaja personal profesional en diferentes áreas, la rotación 
constante de empleados en las diferentes áreas de atención  y el poco interés por 
parte de la administración en capacitarlos constantemente para ocupar sus nuevos 
cargos  a sus empleados ha provocado dificultades y se ha logrado que no se 
realice un trabajo de calidad y tener inconvenientes cuando se realiza los trabajos 
conjuntamente con varias áreas o departamentos que conforman la cooperativa, 
esto ha provocado no llegar a cumplir con los objetivos planteados y da una mala 
imagen de la cooperativa hacia los clientes.  
 
El señor Gerente Ángel Yucailla y la Ing. Mayra Caiza encargada del 
departamento de Atención al Cliente consideran que es de suma importancia 
realizar una auditoría de calidad a los servicios en la cooperativa, por la 
ineficiencia encontrados durante la entrevista realizada, ya que la auditoria por 
media de su informe podrá dar recomendaciones de cómo se podría mejorar este 











1.- ¿Conoce la misión y la visión de la cooperativa? 
 
TABLA Nº 2.1 








GRÁFICO Nº 6.1 






Análisis e Interpretación: 
 
El 100% de empleados encuestado recalcan que si conocen al misión y visión de 
la cooperativa. Consideramos que el resultado de los datos obtenidos son 
favorable para la cooperativa ya que en su totalidad el personal manifiesta que si 
conoce las misión y visión de estas. El conocer la visión y misión de una 
institución es de suma importancia para saber el logro que se debe alcanzar en la 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





2.- ¿Conoce los objetivos que tiene propuestos la cooperativa? 
 
 
TABLA Nº 3.1 








GRÁFICO Nº 7.1 







Análisis e Interpretación: 
 
De los resultados obtenidos el 80% de empleados si conoce los objetivos de la 
cooperativa y el 20% desconoce de estos. De acuerdo a los empleados 
encuestados en su mayoría conocen los objetivos que tiene planteados la 
cooperativa, pero es considerable notar que ciertos empleados no conocen de estos 
por lo cual no tienen una meta para alcanzar y no están lo suficientemente 
capacitados en los alcances que desea llegar a cumplir la cooperativa. Los 
objetivos de las instituciones se hicieron para lograr alcanzar metas propuestas y 
el desconocer de estos provoca que no se llegue a cumplir en cabalidad por todos 





Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





3.- ¿Cómo e jerce el liderazgo en lo referente al desempeño y logro de los 
objetivo? 
 
TABLA  Nº 4.1 
LIDERAZGO  
PREGUNTAS FRECUENCIAS %
Liderazgo deficiente 17 68%
Liderazgo excelente 8 32%
TOTAL 25 100%  
 
 







Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de empleados encuestados el 68% manifiestan que en la Cooperativa 
existe un liderazgo, y el 32% menciona que existe un liderazgo excelente. De 
acuerdo a lo encuestado consideramos que el liderazgo es deficiente en cuanto al 
logro de los objetivos, ya que a pesar de que tienen claro cuáles son las metas de 
la institución, no las pueden cumplir por falta de un buen líder. La falta de 
liderazgo repercute directamente en el buen desempeño de la institución, por tal 
razón la Cooperativa no puede llevar a cabo sus objetivos propuestos, por lo que 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





4.- ¿Con que frecuencia recibe capacitación profesional?  
 





Cada año 11 44%
Semestralmente 5 20%
Nunca 6 24%
TOTAL 25 100%  
 
 






Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de los empleados encuestados, el 12% mencionan que reciben 
capacitaciones profesionales mensualmente, 44% manifiestan que reciben 
capacitaciones cada año, el 20% mencionan que reciben capacitaciones 
profesionales semestralmente, y el 24% dicen que nunca reciben capacitaciones 
profesionales. Las capacitaciones a los empleados realizan no con tanta 
frecuencia, y esto provoca ciertas inconsistencias en el trabajo desempeñado, 
deben realizar capacitaciones trimestral o semestralmente a fin de actualizarnos  
en ciertos ámbitos económicos, sociales o políticos, para desempeñar 







Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  


















GRÁFICO Nº 10.1 
Control    
 




Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de los encuestados, el 76% de empleados encuestados aluden que sus 
actividades si son controladas, y el 24% manifiestan que las actividades que se 
encuentran a su cargo no están sometidas a ningún tipo de control. De acuerdo a 
lo expuesto por el personal, se llegó a la conclusión de que es indispensable que el 
supervisor ejerza mayor control en las actividades del personal, planificando 
correctamente las responsabilidades que debe cumplir en la Cooperativa, para que 
desempeñen de la mejor manera sus funciones y logren alcanzar los objetivos 





Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





6.- ¿La alta dirección comunica a la organización la importancia de satisfacer 
los requisitos de los clientes y los requisitos legales? 
 
 








GRÁFICO Nº 11.1 
Dirección   
 
 
                       Fuente: Propia 
                       Elaborado: Por las postulantes 
 
 
Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de los encuestados el 76% declaran que si son comunicados a tiempo 
sobre la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes y el 24% 
manifiesta que no. Los resultados arrojados por esta encuesta son favorables, pero 
si se debe considera fortalecer esta estrategia para la obtención de mejores 
resultados dentro de la cooperativa en sus funciones ya que depende de un 
conjunto de personas. Los clientes deben salir satisfechos cuando van a realizar 
cualquier tipo de trámites ya que todos los empleados deben mantener una forma 





Fuente: Propia  





7.- ¿El trato que usted brinda al cliente es igual que el que brinda a sus 
compañeros de trabajo?  
 
 
TABLA Nº 8.1 








GRÁFICO Nº 12.1 







Análisis e Interpretación: 
 
El 68% manifiestas que el trato al cliente es igual que el de sus compañeros de 
trabajo y el 32% declara que es mejor para los clientes. Es considerable por los 
porcentajes obtenidos realizar una capacitación o personalización a los empleados 
de la cooperativa para que brinde un servicio o trato preferencial a los clientes, ya 
que en cualquier empresa, cual sea la función que desempeñe el cliente siempre 
deber ser el primer objetivo en alcanzar. En todo institución el cliente es el que 





Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





8.- ¿En la cooperativa se evalúa periódicamente el desempeño laborar de 
cada departamento?  
 
TABLA Nº 9.1 








GRÁFICO Nº 13.1 
Evaluación de desempeño  
 
 
                    Fuente: Propia 
                    Elaborado: Por las postulantes            
 
 
Análisis e Interpretación: 
 
De los resultados obtenidos el 100% de respuestas si evalúa periódicamente el 
desempeño de sus empleados la cooperativa. Por los resultados obtenidos 
podemos considerar que es grato saber que la cooperativa si evalúa a su 
empleados en sus funciones, para que esta parche bien en sus tareas diarias y esto 
permita saber directamente al gerente cuales son las áreas que no están 
cumpliendo con el trabajo asignado. Evaluar a los empleados permite conocer sus 
fortalezas, destrezas y debilidad y obtener lo mejor de esta para llegar a cumplir 





Fuente: Propia  





9.- ¿Cómo resuelve los inconvenientes suscitados en el área de trabajo?  
 
 
TABLA Nº 10.1  
Área de trabajo  
PREGUNTAS FRECUENCIAS %
Solo 4 16%




GRÁFICO Nº 14.1 






Análisis e Interpretación: 
 
El 72% de resultados arrojados declaran que si es adecuada la información que 
llega a cada área y  el 28% manifiesta que no es adecuada la información. A partir 
de las respuestas emitidas, es evidente que existe un porcentaje de empleados que 
no está recibiendo la información adecuada para el funcionamiento correcto de sus 
labores en el área que estos se desempeñan, por esto ciertas tareas se atrasan o no 
son cumplidas en el tiempo determinado. Toda información se debería entregar a 
la persona que lo necesita en la hora y fecha designada para esta no tenga objeción 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  









TABLA Nº 11.1 







GRÁFICO Nº 15.1 







Análisis e Interpretación: 
 
El 100% de la población encuestada menciona que si es necesario aplicar una 
Auditoría de Calidad en la Cooperativa. La Auditoría de Calidad en la 
Cooperativa para los empleados sería una muy buena opción ya que por medio de 
ella se puede corregir errores y mejor el ámbito laboral así como también conocer 
ciertos cambios que permitan efectuar correctamente los objetivos planteados, con 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





2.6. Aplicación de la encuesta dirigida a los Socios de la Cooperativa 
 
 




TABLA Nº 12.1 




Muy bueno 97 25%
Regular 154 40%




GRÁFICO Nº 16.1 






Análisis e Interpretación: 
 
El 40% de los clientes encuestados califican la atención brindada por el personal 
de la cooperativa como un servicio regulara, el 25% como un servicio muy bueno, 
el 20% como un servicio bueno y el 15% como un servicio excelente. Por los 
datos obtenidos es necesario realizar una capacitación a los empleados de la 
cooperativa el trato preferencial hacia los clientes. El cliente es el motor de las 
instituciones por lo que se merece un  trato preferencial y una buena imagen de 








Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





2.- ¿Conoce usted los servicios y beneficios que ofrece la cooperativa dentro y 
fuera de la ciudad? 
 
TABLA Nº 13.1 








GRÁFICO Nº 17.1 







Análisis e Interpretación: 
 
El 65% de los clientes no conocen todos los servicios y beneficios que brinda la 
cooperativa y el 35%  si conocen de estos. Mediante las repuestas obtenidas un 
alto porcentaje de clientes no conoce los servicios y beneficios que ofrece la 
cooperativa, por lo que es necesario realizar volantes y otros tipos de 
comunicaciones donde se dé a conocer estos servicios. Un producto se vende 
según su publicidad y su marketing,  si en la cooperativa existe esta ineficiencia 
no se podrá logra llegar a prevalecer en el mercado empresarial ya que en la 





Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





3.- ¿Cree usted que se mantienen los servicios de calidad dentro de la 
cooperativa? 
 
TABLA  Nº 14.1 








GRÁFICO Nº 18.1 







Análisis e Interpretación: 
 
El 100% de respuesta en la encuesta el 77% de los clientes manifiesta que no se 
brinda un servicio de calidad en la cooperativa y el 23% manifiesta que si tiene un 
servicio de calidad. Por las repuestas obtenida en la encueta por parte de los 
clientes es preocupante que no se siente conforme con el servicio que les brinda el 
personal de la cooperativa, sería necesario reforzar  estas aptitudes en los 
empleados y mejorar el servicio. El servicio al cliente debe de ser primordial en 
cualquier institución u organización, ya que la atención es la imagen que fomenta 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





4.- ¿Cómo califica usted el servicio que brinda el personal encargado del 
departamento de atención al cliente? 
 
TABLA Nº 15.1 
Calificación del servicio al departamento de atención al cliente  
PREGUNTAS FRECUENCIAS %
Satisfactorio 10 3%
Poco satisfactorio 101 26%
Muy satisfactorio 116 30%
Insatisfactorio 158 41%




GRÁFICO Nº 19.1 





Análisis e Interpretación: 
 
De las respuestas obtenidas de las 385 encuestas el 41% de los clientes están 
insatisfechos con el servicio brindado por el personal que labora en el 
departamento de atención al cliente, el 30%  manifiesta estar muy satisfactorio 
con el servicio, el 26% se encuentra poco satisfactorio con el servicio y el 3% 
manifiesta satisfacción en el servicio. Mediante la obtención de las repuestas se 
puede mencionar que los clientes en su totalidad no están satisfechos con el 
servicio que brinda la persona que está en el departamento de atención al cliente. 
El personal que labora en el servicio de atención al cliente debe de estar 
capacitado en este tema ya que es la primera persona que va a brindar su atención 








Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





5.- ¿Ha mejorado la imagen de la Cooperativa por la calidad de sus servicios? 
 
 









GRÁFICO Nº 20.1 






Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de la población, el 76% de los encuestados mencionan que la imagen 
de la cooperativa si ha mejorado su calidad de imagen, el 24% mencionan que no 
ha mejorado la imagen por la calidad de sus servicios. La imagen de la institución 
no ha mejorado en su totalidad ya que la atención al cliente no es completamente 
buena ni eficiente, ya que no cumple con las expectativas de los clientes por lo 
tanto se recomienda encontrar métodos que le permitan a la institución mejorar 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





6.- ¿La atención del personal de la Cooperativa es? 
 









GRÁFICO Nº 21.1 






Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de la población encuestada el 28%  de los socios encuestados 
mencionan que la atención por parte del personal de la Cooperativa es rápida, el 
72% de los socios dicen que la atención es lenta. Los socios manifiestan que los 
empleados de la institución deben ser más eficientes en sus funciones, ya que las 
cajeras no son ligeras al momento de realizar el respectivo cobro,  y deben 







Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





7.-  ¿Cree usted que el personal de la Cooperativa está capacitado en el área 
en la que desempeña sus actividades? 
 
 















Análisis e Interpretación: 
 
Del 100% de la población encuestada el 77% manifiestan que el personal si se 
encuentra capacitado en el área de trabajo que desempeñan, mientras que el 23% 
considera que el personal no se encuentran capacitados para el desempeño de sus 
actividades. El personal requiere actualizarse constantemente en sus diferentes 
áreas de trabajo, estas capacitaciones serán de gran ayuda para que los clientes 
sean atendidos de la mejor manera posible, con el apoyo incondicional del 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





8.- ¿Qué servicio utiliza con frecuencia en la cooperativa? 
 
TABLA Nº 19.1 
Servicios  
PREGUNTAS FRECUENCIAS %














Análisis e Interpretación: 
 
El 65% de clientes realiza ahorro en las libretas, el 27% más trabajan con créditos 
y el 8% con depósitos a futuro. Es satisfactoria que  en variedad de porcentajes se 
visite los siguientes servicios que ofrece la cooperativa para sus socios, pero 
ciertos clientes manifestaron el desconocimiento de estos servicios para contestar 
estas preguntas. Los servicios que brindan las instituciones u organización se debe 
dar a conocer a los clientes ya que son las únicas personas interesadas en hacer 
uso de esto para sus beneficios y desconocer de estos provocara un rendimiento 




Depósito a plazo fijo
Créditos
Ahorro
Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





9.- ¿Existe el personal suficiente en la cooperativa para cubrir la demanda de 
los socios? 
 









GRÁFICO Nº 24.1 
Personal suficiente 
 





Análisis e Interpretación: 
 
El 83% de encuestados expresan que la cooperativa si cuenta con el personal 
suficiente para la atención y el 17% no está conforme. De acuerdo con los 
resultados si existe en su mayoría el personal suficiente para cubrir la demanda de 
los clientes de esta cooperativa, pero también tiene un porcentaje numeroso que 
no está conformes con el personal que los atiende. Siempre debe de existir los 
empleados necesarios para trabajar con los clientes, pero estos debe de ser 
debidamente capacitados en las diferentes áreas de trabajo que van a desempeñar 





Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





10.- ¿Considera usted que se requiere más personal para que se les dé un 
servicio de calidad? 
 
















Análisis e Interpretación: 
 
De los 100% clientes encuestados el 56% consideran que la Cooperativa si 
requiere de más de personal capacitado, mientras que el 44% manifiesta que no es 
necesario el incremento de personal. Los clientes sugieren que la institución debe 
adquirir más personal a fin de mejorar la calidad de servicio que presta la misma. 
Se recomienda que la Cooperativa deba adquirir más personal ya que el que 
posee, no es suficiente para atender las necesidades de los clientes. Todos los 
empleados deben tener una capacitación constante para su mejor desempeño y 




Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  





11.- ¿La infraestructura con la que cuenta la cooperativa brinda las 
facilidades para atenderles adecuadamente? 















Análisis e Interpretación: 
 
El 74% de respuestas de las encuestas expresan que si cuenta con la 
infraestructura suficiente para la atención al cliente y el 26% manifiesta 
que no es suficiente. Con los resultados obtenidos podemos darnos cuenta 
que en su mayoría las personas o clientes están de acuerdo en la 
infraestructura que posee la cooperativa para su servicio, pero si existe un 
porcentaje de clientes que no están desacuerdo con los  espacios que 
brindan en el funcionamiento de las labores que desempeña la cooperativa 
diariamente en beneficio de estos. La comodidad del cliente y su 
satisfacción cuando acude a una determinada institución debe de ser grato 






Fuente: Propia  
Elaborado: Por las postulantes  
 
Fuente: Propia  










Una vez concluido con el análisis e interpretación de los resultados obtenidos en 
la encuesta aplicada al personal que labora y socios de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Sierra Centro Ltda., se ha llegado a las siguientes conclusiones. 
 
 En la cooperativa existe deficiencias cuando se trabaja  en equipo con varias 
ares o departamentos y esto ocasiona que los trabajos no se cumplan en su 
totalidad y las metas u objetivos planteados por los directivos no se lleguen a 
cumplir.  
 
 No cuenta con personal profesional capacitado en normas de calidad en los 
servicios y esto provoca que no se realicen capacitaciones a los empleados en 
esta temática, y por esta razón los clientes mantiene un mal concepto del trato 
preferencial por parte de los empleados.   
 
 Los servicios que otorga la cooperativa en sus diferentes áreas o 
departamentos a sus clientes no se encuentran de acuerdo a las necesidades y 
exigencias de los mismos,  ya que los clientes manifiestan que requieren un 
servicio de excelencia y calidad que les beneficien en su totalidad, el personal 
que labora en la cooperativa debe de estar en constante capacitaciones por la 




Una vez concluido con el análisis e interpretación de los resultados obtenidos en 
la encuesta aplicada al personal que labora y socios de la Cooperativa de Ahorro y 





 Para que se conserve el liderazgo excelente dentro de la cooperativa, todos los 
empleados deben de  estar consciente que forma un solo equipo de trabajo con 
destrezas y habilidades para llegar a cumplir con todas las exigencias, y 
comprometerse en  alcanzar las metas u objetivos planteados por los directivos 
de la cooperativa  
 
 Es necesario la contratación de una persona profesional capacitada en normas 
de calidad para realizar capacitaciones  constantes a los empleados de la 
cooperativa especialmente en el trato preferencial al cliente, ya que la empresa 
depende de este para su existencia en el mercados empresarial.  
 
 Se recomienda que la cooperativa debe de mejorar sus áreas de atención al 
cliente, para que sus empleados brinden un servicio de calidad, además es 
recomendable que se realice una seguimiento y un control en las actividades 
diarias que realizan los empleados, para conocer las necesidades y deficiencias 
que presentan en el desempeño de esta, a fin de mejorar la eficiencia, rapidez 
y eficacia en el trabajo desempeñado por cada uno de ellos, manteniendo la 




















3. DISEÑO DE LA PROPUESTA 
 
 
“APLICACIÓN DE UNA AUDITORIA DE CALIDAD EN LA 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SIERRA CENTRO 
LTDA., UBICADA EN LA PARROQUIA MATRIZ DEL CANTÓN 
LATACUNGA AL PERIODO DEL 01 DE ENERO DEL 2010 AL 
31 DE DICIEMBRE DEL 2011” 
 
 





Institución:  Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. Matriz  
Dirección:  Parroquia matriz del Cantón Latacunga  
Teléfono:  032451196/0994718009 
Beneficiarios: Directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra 
Centro Ltda. Matriz 
Tipo de auditoría: Auditoria de Calidad  










Esta propuesta tiene como finalidad realizar una investigación en las diferentes 
áreas de trabajo dentro de la cooperativa de ahorro y crédito que se encuentran en 
constante contacto directo con el cliente interno y externo, la investigación 
permitirá conocer el grado de conocimiento de los empleados sobre la temática de 
un servicio de calidad que se brinde a los clientes, ya que esta propuesta se la 
puede realizar porque se ha notado durante una observación periódica a la 
institución que no conocen de las normas de calidad, ya que no se las pone en 
práctica el rato de atender al clientes. Esta propuesta se relazará dentro de un  
período que será desde el 01 de enero del 2010 al 31 de diciembre del 2011. 
 
A través de la aplicación de la Auditoria de Calidad en la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito Sierra Centro Ltda., se podrá encontrar o determinar las falencias o 
irregularidades que presentan los empleados cuando brindan un servicio directo al 
cliente, ya que dentro de la cooperativa no se pone en practícalos principios de las 
norma de calidad, calidad establecidas para el servicio que esta brinda. Si se 
aplican estas normas permitirá mejorar el servicio brindados por parte de ellos y 
de esta manera obtener clientes estables dentro de la cooperativa. Por esta razón se 
considera necesario y factible la realización de esta auditoría, la misma que 
permitirá emitir un informe al final del proceso efectuado, con las debidas 
conclusiones y recomendaciones que ayuden a la toma de decisiones para mejorar 
el servicio en la cooperativa ofrece.  
 
Es importante realizar periódicamente capacitaciones al personal que labora 
dentro y fuera de las  empresas o cooperativas para conocer sus destrezas y 
dificultades al desempeñarse dentro de las funciones a ellos encomendadas, 
especialmente a las personas que tiene un trato diario con los clientes internos y 
externos  de la institución ya que ellos son la imagen directa que se lleva el cliente 








La COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SIERRA CENTRO LTDA., es 
una entidad privada que busca satisfacer las necesidades económicas de sus 
clientes estable y nuevos socios con la facilidad de créditos en varios campos, 
ahorro futuro, inversiones, pago del bono y cancelación de los servicios básicos 
por medio de sus planilla mensuales por consumo,  por estas facilidades y 
beneficios que ofrece la cooperativa se ha mantenido durante estos años en el 
mercado comercial.  
 
Por el grado de desconocimiento sobre el tema de las normas de calidad 
especialmente en los servicios brindado por parte de los empleados y directivos 
hacia los clientes de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SIERRA 
CENTRO LTDA., es importante que se efectué una Auditoria de Calidad, ya que 
esta permitirá una evaluación correcta y un seguimiento según los principios 
establecido dentro de la auditoria de calidad; mediante estos principios podremos 
determinar las posibles falencias e irregularidades existentes dentro de la 
organización sobre cuales se podrán tomar medidas correctivas y oportunas que 
permitan mejorar el servicio ofrecido por los empleados de la cooperativa, para 
poder llegar a cumplir con las metas, objetivos y demás propuestas establecidas 
por la entidad en su creación. 
 
Los resultados obtenidos a través del trabajo de investigación que se va a realizar 
dentro y fuera de la cooperativa, establecerá mediante un informe final 
recomendaciones que permitirán toma una decisión óptima para  mejorar el 
comportamiento o forma de atención de los empleados en el servicio que brinda a 
sus los clientes, y mediante estas recomendaciones el gerente y los directivos 
puedan tomar las medidas o correctivos necesarios para tener un servicio de 
calidad dentro y fuera de la cooperativa, ya que esto permitirá obtener más 
clientes estables y borras la mala imagen que se han creado  los clientes de la 







3.3.1 Objetivo General  
 
 
 Aplicar una auditoria de calidad en la COOPERATIVA DE AHORRO Y 
CRÉDITO SIERRA CENTRO LTDA., ubicada en la parroquia Matriz del 
cantón Latacunga, al periodo del 01 de enero del 2010 al 31 de diciembre del 
2011, para que se pueda mejorar el sistema de calidad en los servicios.  
 
 
3.3.2 Objetivos Específicos  
 
 
 Ejecutar una investigación preliminar que permita conocer la situación actual 
en la que se desarrollan los empleados al brindar los servicios hacia los 
clientes de la cooperativa.  
 
 Recopilar información de la cooperativa que permita tener el conocimiento 
necesario del servicio brindado por parte de los empleados,  ya que mediante 
la recopilación podemos ejecutar la propuesta planteada. 
 
 Emitir un informe final con conclusiones y recomendaciones de la Auditoria 
aplicada con los hallazgos o falencias encontradas mediante la investigación 
realizada, con el propósito que el gerente y directivos de la cooperativa tomen  














ARCHIVO DE PLANIFICACIÓN  
ENERO 2010-DICIEMBRE 2011 
 
1.1 CARTA DE PRESENTACIÓN DE LA FIRMA DE AUDITORÍA  
 
Latacunga, 03 de Junio del 2013 
 
Ing. Ángel Yucailla 
GERENTE DE COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SIERRA 
CENTRO LTDA.  
Presente.  
 
De nuestras consideraciones.  
 
La cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., representada por el Sr. 
Ángel Yucailla, autoriza la realización de la Auditoria de calidad en beneficio 
propio, en el periodo correspondiente al 01 de enero del 2010 al 31 de diciembre 
del 2011; a S&R Auditores Independientes conformado por las señoritas: Montero 
González Sara Belén y Ayala Sigcha Rita Raquel, con el fin de realizar un trabajo 
investigativo previo a la obtención del título de Ingenieras en Contabilidad y 
Auditoría. 
 
Por la acogida favorable que se digne dar a la presente anticipamos nuestros más 








ELABORADO POR: S&R     FECHA: 03/06/2013 
REVISADO POR: P.C.J.A.   FECHA: 03/06/2013 
 









ARCHIVO DE PLANIFICACIÓN  
ENERO 2010-DICIEMBRE 2011 
 
1.1.2 CARTA COMPROMISO  
 
Ing. Ángel Yucailla 
GERENTE DE COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SIERRA 
CENTRO LTDA.  
Presente.  
 
De nuestras consideraciones: 
 
Expresándole un atento saludo, por medio de la presente como auditores 
independientes, ponemos de manifiesto la aceptación de la colaboración del 
departamento de Atención al Cliente para llevar a cabo la auditoria de calidad. 
 
La auditoría será realizada aplicando los principios de calidad de la norma ISO 
9001: 2008, con el fin de detectar posibles deficiencias existentes en los servicios 
que brinda la cooperativa, se  podrá determinar con certeza razonable sobre: 
 
 El grado de control de calidad en el servicio brindado a los clientes ya que se 
debe de satisfacer sus necesidades actuales y futuras.  
 El grado de liderazgo del departamento de Atención al Cliente para innovar 
sus funciones en satisfacción de los clientes.  
 El grado de la toma de decisiones para mejorar continuamente el servicio 







ELABORADO POR: S&R     FECHA: 03/06/2013 
REVISADO POR: P.C.J.A.   FECHA: 03/06/2013 
A.P. 
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ARCHIVO DE PLANIFICACIÓN  
ENERO 2010 – DICIEMBRE 2011 
 
La auditoría incluye un examen detallado y sistemático que se basa en pruebas y 
evidencias que determinen el cumplimiento de los ocho principios de calidad.  
 
Al concluir con la auditoria se considera un límite de erro por el concepto que no 
se identifique algunos problemas, además en caso de presentarse un mal servicio 
se enviara un comunicado a la organización para que se tome correctivos del caso.  
 
Por lo tanto la firma de auditoría no asume ninguna obligación en lo que se refiere 
a responsabilidades frente a terceros por las consecuencias que ocasionen 
cualquier omisión o error involuntario de los aspectos que han sido examinados.  
 
Para que la auditoria sea realizada de manera eficaz, eficiente y acorde a la 
situación actual de la organización, es importante que el personal que conforma 
parte de la misma brinde su colaboración y apoyo, lo que facilitara obtener 
información real. 
 
Por la gentil aceptación al presente documento, sírvase firmar y devolver la copia 
adjunta de esta carta para indicar su conocimiento y acuerdo sobre los arreglos 
realizados para llevar a cabo la Auditoria de Calidad. 
 
Se suscribe la presente carta de compromiso a los 04 días del mes de junio del 
2013. 
 
Ing. Ángel Yucailla 
GERENTE DE COOPERATIVA DE AHORRO 




ELABORADO POR: S&R     FECHA: 03/06/2013 
REVISADO POR: P.C.J.A.   FECHA: 03/06/2013 
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ARCHIVO DE PLANIFICACIÓN 
ENERO 2010 -  DICIEMBRE 2011 
 
2. 1  ENTREVISTA AL PERSONAL DE ATENCIÓN AL CLIENTE  
 1.- ¿Cuál es su horario de trabajo?  
De lunes a viernes entrada a las 7: 30  Am y salida 18:00 pm, con una 1:30 de 
almuerzo y los sábado de 7:30 Am a 16:00 pm   
2.- ¿Cuál es la función directa que usted desempeña dentro de la 
cooperativa?  
La atención directa al cliente o socio de la cooperativa. Pero existe mucha 
rotación de áreas y se trabaja según sea necesario o según el área que se ocupe.  
3.- ¿Cuándo usted atiende al cliente como lo realiza? 
Siempre con buenos modales y cortesía, pero en la mayoría de veces no se puede 
atender en el horario establecido, ya que existe una rotación constante de las áreas 
de trabajo y se debe de ayudar a cubrir las áreas que no se encuentre con personal. 
4.- ¿Qué tiempo le lleva atender a un cliente? 
Normalmente de 20 a 30 minutos según el caso 
5.- ¿Cuándo tiene que hacer un trámite para algún cliente lo realiza de 
inmediato o necesita pedir autorización? 
Si son tramites como apertura de cuentas solo realiza inmediato, pero en caso que 
necesitan la autorización del gerente se demora ya que el en su mayoría no se 
encuentra dentro de institución y esto dificulta el proceso que se está realizando.  
6.- ¿Se ha realizado encuestas para conocer la satisfacción de los clientes en el 
servicio brindado? 
Rara vez pero solo es interno con ciertos clientes, pero si ha sucedido  que los 
clientes se han molestado por la demora en el servicio brindado. 
7.- ¿Tuvo alguna capacitación del área que desempeña desempeñar? 
No se realizan capacitaciones con frecuencia, se toma apuntes de lo que le 
explican la primera vez y se trata de mejorar continuamente según el trascurso del 
trabaja diario.  
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3.1 ENTREVISTA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA.  
1.- ¿El servicio que brinda la persona encargada del área de atención al 
cliente es satisfactorio? 
No, porque en la mayoría no cumplen con el horario establecido dentro de su área 
de trabajo, ya que se encuentran ocupadas en otras áreas dentro de la cooperativa  
y para la mayoría de trámites deben de esperar la autorización del gerente y casi él 
nunca esta. 
2.-  ¿Siempre se encuentra a la misma persona en el departamento que usted 
frecuenta? 
No siempre, los empleados saben manifestar que les hacen rotación de sus cargos 
y esto está ocasionando que se trunque los trámites que uno como cliente desea 
realizar con brevedad.  
3.- ¿Conoce usted los servicios que brinda la cooperativa dentro y fuera de la 
ciudad? 
En su mayoría no, pero dentro de la cooperativa existen gigantografias que nos 
permiten conocer algunos de estos servicios.  
4.- ¿Durante su periodo como cliente de la cooperativa le han realizado 
alguna clase de encuesta o entrevista para conocer su satisfacción por el 
servicio brindado? 
No, pero si se debería realizar para conocer los inconvenientes que tenemos 
nosotros los clientes para realizar los tramite o deberían poner un buzón de quejas 
o sugerencias para escribir nuestras necesidades y de esa manera puedan mejorar 
el servicio brindado.  
6.- ¿Usted cree que existe un mejoramiento continuo en las actividades de la 
cooperativa para atender al cliente? 
No, ya que cada vez es más demoroso realizar cualquier trámite dentro de la 
cooperativa y esto está llevando a que nosotros los clientes cambiemos de 
institución financiera.  
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La Auditoria de Calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro 
Ltda., se realizara por primera vez por el equipo de trabajo S&R Auditores 
Independientes, el mismo que ayudara a los administrativos a mejorar  el 
desarrollo del servicio al cliente  dentro de la institución. 
 
1.1.2 MOTIVO DE LA AUDITORIA: 
 
Se realizara la Auditoria de Calidad para determinar las deficiencias que tiene la 
cooperativa, dentro del servicio brindado por parte de los empleados hacia los 
clientes ya que esto provocado un decremento de socios. Finalmente elaborar el 
respectivo informe, estableciendo con conclusiones y recomendaciones que 
permita a los directivos tomar nuevas decisiones para su mejoramiento. 
 
1.1.3 ALCANCE  
 
Evaluar a los empleados que integren el departamento de atención  al cliente de la 
cooperativa, para verificar si están poniendo en práctica los principios de calidad 
de servicio en sus funciones al periodo 2010- 2011. Además determinar las 
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1.1.4 OBJETIVOS DE AUDITORIA:  
 
 Evaluar la capacidad del sistema de gestión para asegurar el cumplimiento de 
los requisitos legales, reglamentarios y contractuales. 
 Obtener la eficiencia  del sistema de gestión para lograr los objetivos 
especificados.  
 Identificar las aéreas de mejor potencial del sistema de gestión. 
 Conseguir soluciones a las falencias encontradas por medio de la aplicación de 
la Auditoria de Calidad.  
 
1.1.5 DISTRIBUCIÓN DEL TRABAJO  
Será 5 meses laborables, distribuido de la siguiente manera: 
 Reunión de apertura  
 Comunicación durante la auditoria  
 Ejecución de la auditoria  
 Reunión de cierre  
 Seguimiento de la auditoria  
 
1.1.6 CRITERIOS  
 
 Reglamento interno de trabajo 
 Manual de funciones de trabajo  
 
1.1.7 VIABILIDAD  
 
Esta auditoría es viable ya que nunca se ha realizado una auditoria de calidad 
dentro de la cooperativa, y la realización de esta auditoría permitirá que la 
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1.1.8 PERSONAL DE LA COOPERATIVA CON QUIEN SE VA 
TRABAJAR DURANTE A LA REALIZACIÓN DE LA AUDITORIA  
 
RESPONSABLES CARGOS 
Ing. Ángel Yucailla Gerente  
Ing. Mayra Caiza Jefa del departamento de atención al cliente  
 
 




Meses  Marzo Abril Mayo Junio Julio 
Semanas  Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas 
 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Vista preliminar   X X                  
Reunión de Apertura     X X                
Instrumentación       X X X             
Examen         X X X          
Presentación del 
borrador de Auditoria  
           X X X       
Presentación del 
informe de Auditoria  
              X X X    
Reunión del cierre de la 
auditoria  
                 X   
Seguimiento                    X X 
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1.1.10  UBICACIÓN DE LA EMPRESA 
 
La Cooperativa de Ahorro y crédito Sierra Centro Ltda., se encuentra ubicada en 
la parroquia matriz del cantón Latacunga en la Avenida Eloy Alfaro y General 
Montero. Teléfonos 032451196/0994718009 
 
1.1.11 PERIODICIDAD  
 
Al principio sería recomendable realizar una auditoría cada 6 meses. Una vez que 
el sistema de calidad lleve tiempo funcionando, se puede espaciar a una solo 
auditoria anual. 
 
Se ha de considerar la complejidad de la actividad que se audita, así como la 
información disponible sobre no conformidades de auditorías precedentes. 
 
1.1.12 COMPOSICIÓN DEL EQUIPO AUDITOR  
 
Auditores: 
 Montero González Sara Belén 
Jefe auditor  
 Ayala Sigcha Rita Raquel  
Director de tesis: 






ELABORADO POR: S&R   FECHA: 03/06/2013 
REVISADO POR: P.C.J.A.  FECHA: 03/06/2013 
A.P.R. 
4/5  




ARCHIVO DE PREPARACIÓN 
ENERO 2010-DICIEMBRE 2011 
 
 




 Equipo de cómputo  
 Flash memory 
 Suministros y materiales de oficina  
 Otros  
 
 
Recursos Financieros  
 
 Transporte 
 Alimentación  
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Sistema de Gestión de la calidad  
 
1.1 Requisitos generales  
1.2 Requisitos generales de la 
documentación. 
1.1.1 Generalidades  
1.1.2 Manual de calidad  
1.1.3 Control de los documentos 
1.1.4 Control de los registros  
 
2. Responsabilidad de la dirección  
 
2.1 Compromiso de la dirección  
2.2 Enfoque al cliente  
2.3 Política de calidad  
2.4 Planificación 
2.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación. 
2.5.1 Responsabilidad y 
autoridad  
2.5.2 Representante de la 
dirección  
2.5.3 Comunicación interna  
2.6  Revisión por la dirección  
 
3. Gestión de recursos  
 
3.1 Provisión de recursos 
3.2 Recursos humanos  
3.3 Infraestructura   






















































Rita Ayala  
Rita Ayala  
Rita Ayala  
Rita Ayala  
Rita Ayala  
 
Rita Ayala  
 
Rita Ayala  
 
Rita Ayala  




Rita Ayala  
Sara Montero  
Rita Ayala  









De 9 – 11h. 
De 9 – 11h. 
 
De 9 – 11h. 
De 9 – 11h. 
De 9 – 11h. 




De 9 - 12h 
De 9 - 12h 
De 9 - 12h 
De 9 - 12h 
De 9 - 12h 
 
De 9 - 12h 
 
De 9 - 12h 
 
De 9 - 12h 




De 12 - 14h 
De 12 - 14h 
De 12 - 14h 
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4. Realización del servicio  
 
4.2 Procesos relacionados con los 
clientes 
4.3 Diseño y / o desarrollo 
4.4 Compras 
4.5 Prestación del servicio  
4.5.1 Control de la  
prestación del servicio 
4.5.2 Validación de los 
procesos 
4.5.3 Identificación y 
trazabilidad   
4.5.4 Propiedad del cliente  
4.6 control de los 
dispositivos de medición y 
seguimiento. 
 
5. Medición, análisis y mejora  
 
5.1 Generalidades  
5.2 Seguimiento y Medición  
5.2.1 Satisfacción de l 
cliente 
5.2.2 Auditoría interna  
5.2.3 Medición y 
seguimiento de los 
procesos  
5.3 Control del servicio  no 
conforme  
5.4 Análisis de datos  
5.5 Mejora  
5.5.1 Mejora continua  
5.5.2 Acción correctiva   










































Sara Montero + Rita Ayala  
 
Sara Montero + Rita Ayala 
Sara Montero + Rita Ayala 
Sara Montero + Rita Ayala 
 
Sara Montero + Rita Ayala 
 
 
Sara Montero + Rita Ayala 
 
Sara Montero + Rita Ayala 
 
Sara Montero + Rita Ayala 







Rita Ayala  
Rita Ayala  
Rita Ayala  
 
Rita Ayala  
Sara Montero + Rita Ayala 
 
 










De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 






De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
 
 
De 15 – 18h 
 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
De 15 – 18h 
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1.1   ENTREVISTA AL PERSONAL DE ATENCIÓN AL CLIENTE  
 1.- ¿Conoce  a fondo los objetivos que tiene planteado la cooperativa para su futuro?  
En la actualidad sí,  pero al comienzo se me dificulto porque no tenemos guías de apoyo.  
2.- ¿Tiene conocimiento cual es la política de calidad que se emplea dentro del servicio 
brindado por los empleados de la cooperativa hacia el cliente?  
No, pero nos regimos en algunos ámbitos a lo que estipulado dentro del reglamento interno de 
trabajo, ya que en este se encuentra ciertas condiciones sobre la atención al cliente 
3.- ¿Cuenta con todos los recursos disponibles para brindar un buen servicio al cliente? 
Si ya que se cuenta con los servicio tecnológicos actuales y un manual de funciones que se 
debe de cumplir, pero salvo recalcar que no se cumple en su totalidad con todas estas funciones 
4.- ¿Recibe capacitaciones sobre la temática de Atención al Cliente dentro o fuera de la 
institución financiera? 
No frecuenta la cooperativa brindar capacitaciones y por el horario, que en su mayoría no se 
cumple con el horario de salida del trabajo,  no se puede ingresar a los cursos que facilitan otras 
instituciones en esta temática.  
5.- ¿Existe un sistema de gestión de calidad aplicado dentro de la cooperativa? 
Dentro de mis conocimientos no se aplica ningún sistema de calidad en ninguna de las áreas de 
la cooperativa, creo que si sería recomendable aplicarlo para el mejoramiento de algunas áreas 
de servicio dentro de la cooperativa.  
6.- ¿Se conoce el impacto y benéficos que puede ofrecer un programa de mejorar continua 
en el servicio? 
No, pero si se debería implementar en nuestras funciones diarias para satisfacer al cliente con el 
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1.1.2 LISTA DE VERIFICACIÓN  
 
Empresa: Cooperativa de Ahorro y crédito 
Sierra Centro Ltda. 
Departamento: Atención al cliente  
Interlocutor: Mayra Caiza  Fecha:  25/06/2013 
Comprobar el establecimiento de los siguientes requisitos, así como la información de 
entrada y resultados obtenidos, según cada caso. Marcar con una X cuando se incumple el 
requisito.   
2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
2.1 Compromiso de la Dirección  
 
 
Comunicación a la organización de la importancia de satisfacer tanto a los 
requisitos del cliente  
X Establecimiento de la política de calidad  
X Establecimiento de objetivos  
 Realización de revisiones por la dirección  
 Disponibilidad de recursos 
2.2 Enfoque al cliente  
 Determinación de requisitos del cliente y su cumplimiento 
2.3 Política de calidad   
X Establecimiento, revisión y comunicación de la política  
2.4 Planificación  
2.4.1 Objetivo de calidad  
X Establecimiento y seguimiento de objetivos  
2.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad   
X Planificación de la calidad  
2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  
2.5.1 Responsabilidad y autoridad  
 Organigrama  
 Responsabilidades  
 Comunicación de responsabilidades y/o organigrama  
2.6 Revisión por la dirección  
2.6.1 Generalidades  
 Comprobar registros de revisión por la dirección  
2.6.2 Información para la revisión  
X Resultados de auditorías internas y externas de calidad  
X Retroalimentación relativa a la satisfacción del cliente  
X Desempeño de los procesos y conformidad del servicio  
 Seguimiento a revisiones correctivas y preventivas  
X Cambios que pueden afectar al sistema de gestión de calidad  
 Recomendaciones y nuevas oportunidades de mejorar  
2.6.3 Resultados de la revisión  
X Mejora de la eficacia  del sistema de gestión de calidad y sus procesos  
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Empresa: Cooperativa de Ahorro y crédito 
Sierra Centro Ltda. 
Departamento: Atención al cliente  
Interlocutor: Ángel Yucailla   Fecha:  26/06/2013 
Comprobar el establecimiento de los siguientes requisitos, así como la información de 
entrada y resultados obtenidos, según cada caso. Marcar con una X cuando se incumple el 
requisito.   
3. GESTIÓN DE RECURSOS  
3.1 Provisión de recursos  
X Distribución de recursos tecnológicos  
X  Disponibilidad de recursos materiales  
X  Disponibilidad de materia prima  
X  Disponibilidad de recursos financieros  
3.2 Recursos Humanos   
X  Establecimiento de objetivos por área  
 Distribución de actividades de acorde al área  
X  Establecimiento de responsabilidades y derechos  
 Evaluación de resultados  
 Jerarquía en la distribución de trabajo 
 Motivaciones para los empleados  
3.3 Infraestructura    
X  Edificios,  espacio de trabajo y servicios asociados  
X Equipo para los procesos (hardware y software) 
 Servicios de apoyo, tales como transporte o comunicación  
3.4 Ambiente de trabajo   
X Reglas y orientaciones de seguridad  
 Evaluación del potencial de los empleados  
X  Instalaciones de equipos idónea  
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Empresa: Cooperativa de Ahorro y crédito 
Sierra Centro Ltda. 
Departamento: Atención al cliente  
Interlocutor: Ángel Yucailla   Fecha:  26/06/2013 
Comprobar el establecimiento de los siguientes requisitos, así como la información de 
entrada y resultados obtenidos, según cada caso. Marcar con una X cuando se incumple el 
requisito.   
4. REALIZACIÓN DEL SERVICIO  
4.2 Procesos relacionados con los clientes    
 Establecimiento de objetivos en el área   
X  Identificar y comunicar el procedimiento del servicio brindado   
X  Capacitación para brindar un buen servicio   
X  Trabajo en equipo   
4.3 Diseño y desarrollo    
X  Evaluación de desempeño   
X  Se aplican en cabalidad todas las tareas que existen en el manual de funciones   
X  Existe una planificación previa    
 Se realiza renovaciones de tecnología para el desempeño del trabajo   
X  Se realza encuestas para mejorar el servicio  
4.4   Prestación de servicios  
           4.5.1  Control de la prestación del servicio    
  Disponibilidad de información sobre el alcance del servicio   
X Disponibilidad de instrumentos de trabajo  
X  Uso de equipos apropiados para el servicio  
X  Seguimiento y medición del desempeño  
           4.5.2  Validación de los procesos     
X Métodos para el desarrollo del proceso del servicio    
 Especificación de los equipos e instalaciones que es  adecuado utilizar  
X  Se cumple con todos los requisitos necesarios para el cumplimiento de tareas   
REVISADO POR: P.C.J.A   FECHA: 26/06/2013 
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Empresa: Cooperativa de Ahorro y crédito 
Sierra Centro Ltda. 
Departamento: Atención al cliente  
Interlocutor: Ángel Yucailla   Fecha:  26/06/2013 
Comprobar el establecimiento de los siguientes requisitos, así como la información de 
entrada y resultados obtenidos, según cada caso. Marcar con una X cuando se incumple el 
requisito.   
5. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORAR  
5.1 Generalidades     
 Demostrar la conformidad del servicio brindado    
X  Mejorar continuamente la eficacia en el servicio    
5.2 Seguimiento y medición  
X  Encuestas a los clientes y usuarios     
X  Los datos de prestación del servicio    
5.3 Control del producto no conforme   
X   Se debe de realizar mejoras para eliminar la no conformidad del servicio detectada    
X Impedir el usos de este mal elemento   
5.3 Análisis de datos      
X La satisfacción del cliente     
 La conformidad con el servicio brindado   
X  Cliente satisfecho    
5.4 Mejorar  
     5.5.1 Mejora Continua  
X  Panificación de mejora continua en el servicio  
    5.5.2    Acción correctiva  
X  Revisión de la insatisfacción del cliente   
X  Determinar las causas de esta falencias   
       5.3.5  Acción preventiva  
X  Evaluar las necesidades de los empleados para brindar un servicio de calidad  
X  Realizar correctivos necesarios para el mejoramiento del servicio  




Auditores Independientes  
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2.1 TÉCNICAS Y DOCUMENTACIÓN DE TRABAJO  
 
2.1.1 TÉCNICA  
 
Observación directa. Nosotros como cuerpo auditorio nos fuimos por varias 
ocasiones a la institución financiera para verificar las actividades que desempeña 
diariamente el personal de atención al cliente, el ámbito de trabajo que 
proporcionan entre compañeros y directivos dentro de institución y cuáles son las 
condiciones que tiene los empleados externamente.  
 
2.1.2 DOCUMENTACIÓN  
 
Se trabajó con: 
 
 Reglamento interno de trabajo  
 Manual de funciones de los empleados  
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3.1  RESUMEN PERIÓDICO DE INFORME DE  AUDITORÍA  
  
Resumen del informe de auditoría 
Departe maneto: Atención al Cliente  
Representante del departamento: Mayra Caiza  
Equipo auditor:  Montero Sara y Rita Ayala  
Resultados  
Por medio de este resumen podemos mencionar que se está dando un trato 
inadecuadamente a las carpetas de los nuevos clientes. 
El no respetar el horario de atención al cliente ha ocasionado que los mismos 
tengan una mala imagen del personal y de la institución financiera. 
Conclusiones  
La mala distribución de archivos con documentación por parte del personal de 
Atención al cliente ha ocasionado que la cooperativa tenga perdida de sus socios. 
Se debe respetar los horarios de atención y brindar un servicio excelente hacia los 
clientes  
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Resumen del informe de auditoría 
Departe maneto: Atención al Cliente  
Representante del departamento: Mayra Caiza  
Equipo auditor:  Montero Sara y Rita Ayala  
Resultados  
No se cumple con los objetivos, funciones y políticas en sus totalidades dentro de 
este departamento. 
No existe un mejoramiento continuo en el servicio brindado.  
Conclusiones  
La falta de conocimiento y tiempo para poder llegar a cumplir con sus objetivos y 
funciones ha ocasionado que el funcionario del departamento de atención al 
cliente, se acumule de más tarea cada día.    
La falta de capacitación en varias temáticas está ocasionando  que se trunquen los 
sistemas de mejoramiento dentro del servicio brindado  
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4.1 APLICACIÓN DE LOS INDICADORES DE DESEMPEÑO AL PERSONAL DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE   
Pregunta  
¿Cuántos clientes atiende usted en el día? 
 
Aplicación del indicador  
 
Clientes atendidos               6 
Clientes que llegaron a la cooperativa             9 
Cálculo  




El porcentaje obtenido es que el 66% de cliente que llegaron durante el día fueron atendidos 
correctamente y el 34% de clientes no fueron atendidos correctamente, es necesario tomar 
medidas correctivas ante este porcentaje ya que un cliente no atendido es un cliente perdido 
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Pregunta  
¿Durante el día de trabajo cumple con todas sus aéreas  establecidas en el manual de 
funciones? 
 
Aplicación del indicador  
 
Tareas realizadas correctamente   7 
Total de tareas establecidas en el manual           12 
 
Cálculo  




El porcentaje obtenido es que el 58% de tareas son realizadas correctamente y el 42% no se 
realizan correctamente, por esta razón se debe de tomar alguna medida correctiva para que la 
persona de atención al cliente pueda cumplir con todas las tareas encomendad o se debería 
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        Pregunta  
¿Cuántos de los objetivos que tiene planteado en el manual de funciones ha llegado a lograr 
en sus cabalidad? 
 
Aplicación del indicador  
 
Objetivos alcanzado           2 
Objetivos establecidos                       4 
 
Cálculo  




El  50% por ciento de objetivos logrados y el 50% de objetivos no alcanzados hasta la 
actualidad, es necesario que se mida periódicamente el rendimiento de los empleados para 
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        Pregunta  
¿Cuántas en cuestas en el día realiza a los clientes para conocer el grado de satisfacción del 
servicio brindado? 
 
Aplicación del indicador  
 
Clientes encuestados                      2 
Promedio de encuestas diarias                   10 
 
Cálculo  




El porcentaje obtenido es el 20% de encuestas realizadas a los clientes y un 80% no han sido 
encuestados, este porcentaje es preocupante ya que si no saben la satisfacción del cliente no 
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ENERO 2010 – DICIEMBRE 2011 
 
  
5.1 EVIDENCIAS  
 
Dentro del análisis realizado podemos destacar las siguientes evidencias encontradas 
para realizar los hallazgos. 
 
 Mala distribución de archivos de los documentos de los nuevos clientes de la 
cooperativa  
  Falta de cumplimiento en las tareas encomendadas a los empleados de diferentes 
áreas de trabajo. 
 Deficiencia en realizar encuestas al cliente, sobre el trato recibido por parte de los 
empleados de la cooperativa.  
 Incumplimiento de objetivos propuestos  
 Deficiencia de liderazgo  
 
Estas evidencias encontradas se basan en los Criterios de la auditoria para el trabajo 
investigativo.   
 
 Manual de funciones  
 Reglamento interno de trabajo 
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          Interna  
          Certificación  
          Seguimiento  
          Renovación  
EMPRESA: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Sierra Centro 
Ltda.  
DEPARTAMENTO AUDITADO: Atención Al Cliente  
FECHA: 17/07/2013 NOTA  Nº  1 
 
Norma de aplicación: NORMAS ISO  




Se ha encontrado carpetas de los nuevos clientes con falta de documentación. 
 
Por lo tanto no se ejerce un control adecuado sobre el procedimiento y requisitos que 
debe cubrir el cliente. 
 
Categorización:           No conformidad             Desviación                   Observación  
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          Interna  
          Certificación  
         Seguimiento  
          Renovación  
EMPRESA: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Sierra Centro 
Ltda.  
DEPARTAMENTO AUDITADO: Atención Al Cliente  
FECHA: 17/07/2013 NOTA  Nº  2 
 
Norma de aplicación: NORMAS ISO  




Falta del cumplimiento de tareas establecidas en el manual de funciones. 
 
Por la falta de cumplimiento de tares no se puede llegar a atender al cliente como él 
se lo merece.  
 
Categorización:           No conformidad             Desviación                   Observación  
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          Interna  
          Certificación  
          Seguimiento  
          Renovación  
EMPRESA: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Sierra Centro 
Ltda.  
DEPARTAMENTO AUDITADO: Atención Al Cliente  
FECHA: 17/07/2013 NOTA  Nº  3 
 
Norma de aplicación: NORMAS ISO  




Se ha evidenciado que existe un bajo número de encuestas realizadas a los clientes 
para conocer su satisfacción del servicio brindado.   
 
Por lo tanto no realiza las encuestas establecidas que permitirá el mejoramiento 
continuo del servicio.  
 
Categorización:           No conformidad             Desviación                   Observación  
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          Interna  
          Certificación  
          Seguimiento  
          Renovación  
EMPRESA: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Sierra Centro 
Ltda.  
DEPARTAMENTO AUDITADO: Atención Al Cliente  
FECHA: 17/07/2013 NOTA  Nº  4 
 
Norma de aplicación: NORMAS ISO  




Se ha evidenciado que no se ha llegado a cumplir con los objetivos establecidos.    
 
Esto está ocasionando que no se lleguen a las metas propuestas y que se pierda a los 
clientes.   
 
Categorización:           No conformidad             Desviación                   Observación  
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          Interna  
          Certificación  
          Seguimiento  
          Renovación  
EMPRESA: Cooperativa De Ahorro Y Crédito Sierra Centro 
Ltda.  
DEPARTAMENTO AUDITADO: Atención Al Cliente  
FECHA: 17/07/2013 NOTA  Nº  5 
 
Norma de aplicación: NORMAS ISO  




Se pudo evidenciar que no existe un buen liderazgo por parte del gerente.     
 
Esto está ocasionando que no una mala imagen a los clientes y un mal desempeño de 
las actividades de los empleados.    
 
Categorización:           No conformidad             Desviación                   Observación  
 
















Auditores Independientes  
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Latacunga, 02 de septiembre del 2013 
 
 
Ing. Ángel Yucailla 




De nuestras consideraciones: 
 
Hemos efectuado la revisión final de la Auditoria de Calidad en  la cooperativa de Ahorro 
y Crédito Sierra Centro Ltda., por el periodo comprendido del 01 de enero del 2010 al 31 
de diciembre del 2011,  para constatar  el grado de eficiencia de los servicios hacia los 
clientes y el cumplimiento de las metas  y objetivos planteados por la institución. 
 
Nuestra Auditoria se efectuó de acuerdo a las Normas de Auditoria Generalmente  
Aceptadas y principios de calidad establecido en las normas ISO, con pruebas pertinentes y 
demás procedimientos de Auditoria que consideramos necesarios de acuerdo a los 
inconvenientes encontrados, la auditoria es planificada y ejecutada  para obtener la certeza 
razonable de la información y documentación examinada, para que no contenga muestras 
erróneas de carácter  significativo, igualmente que las operaciones a las cuales 
corresponden se hayan efectuado de conformidad a las disposiciones legales, 
reglamentarias y demás normas aplicadas. 
 
Se analizó como componentes el área del departamento de atención al cliente dentro de la 
cooperativa de ahorro y crédito. 
 
INFORME 
ENERO 2010-DICIEMBRE 2011  
 








Respecto a los  procedimientos realizados con el funcionario del área de trabajo, hacemos 
los siguientes comentarios, conclusiones y recomendaciones dentro del texto del informe: 
La autoridades correspondientes establecerán los mecanismos administrativos 
correspondientes para poner en práctica las recomendaciones, para mejorar su servicio 
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Auditores Independientes  
  












 Incrementar efectividad en el uso de los recursos de la cooperativa para aumentar la 
satisfacción del cliente y obtener lealtad de parte de él. 
 Asegurar un enfoque balanceado entre la satisfacción del cliente, cuerpo administrativo  
empleados, la comunidad local y la sociedad en su conjunto. 
 Enfocarse en los factores como: recursos humanos, financieros, materiales y métodos 
que mejoraran las actividades claves de la cooperativa.  
 Conseguir soluciones a las falencias encontradas por medio de la aplicación de la 




La Auditoria de calidad se la realizó a todo al personal que trabaja en el departamento de 
atención al cliente: 
 Atención al cliente  
Nuestro trabajo se lo realizo de acuerdo a las Normas de Auditoria Generalmente Aceptada 
y los principios de las normas ISO, en la cual se da a conocer los resultados obtenidos 
durante todo el proceso de Auditoria.  
3. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCIÓN  
 
Por motivo que la  Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., no ha realizado 
una Auditoria de Calidad durante su prestación de servicio atenido varios inconvenientes, 




ENERO 2010-DICIEMBRE 2011  
 







4. EQUIPO AUDITOR  
 Sara Montero 
Jefe auditor  
 Rita Ayala  
Director de tesis: 
 Msc. Parreño Jorge  
 
5. FECHA Y  LUGAR  
 
Se realizó la auditoria durante 5 meses desde marzo del 2013 a julio del 2013 en varios 
horarios para poder recopilar toda la información necesaria para la aplicación de la 
auditoria y poder realizar el informe.   
 
Se realizó dentro de la institución directamente al departamento de Atención al Cliente  
Fuera de la institución a los clientes de la misma 
Se realizaron observaciones periódicas dentro y fuera de la institución   
 
6. CRITERIO ESTABLECIDO POR EL AUDITOR. 
 
 Para realizar este criterio su utilizo varias fuentes de trabajo como son  
 Le reglamento interno del trabajador  
 Manual de funciones establecidas  




Dentro del análisis realizado podemos destacar las siguientes evidencias encontradas 
para realizar de los hallazgos. 
 Mala distribución de archivos de los documentos de los nuevos clientes de la 
cooperativa  
  Falta de cumplimiento en las tareas encomendadas a los empleados de diferentes 
INFORME 
ENERO 2010-DICIEMBRE 2011  
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 Falta de cumplimiento en las tareas encomendadas a los empleados de diferentes 
áreas de trabajo. 
 Deficiencia en realizar encuestas al cliente, sobre el trato recibido por parte de los 
empleados de la cooperativa.  
 Incumplimiento de objetivos propuestos  
 Deficiencia de liderazgo  
 
Estas evidencias encontradas son respaldas con los criterios de auditoria ya que en 
estos se encuentran implantadas y no cumplidas en su cabalidad las tareas por el 
empleados de atención al cliente.  
8. LOS HALLAZGOS DE LA AUDITORIA ENCONTRADOS. 
 
 Mala distribución de archivos de  la documentación de clientes nuevos. 
 Falta de cumplimiento de tareas estipuladas en el manual de funciones  
 Un bajo registro de encuestas realizadas a los clientes sobre el servicio recibido. 
 No se ha llegado a cumplir don todos los objetivos planteados para este departamento. 
 No existe un buen liderazgo por parte del gerente. 
 
9. CONCLUSIONES  
 
 La falta de un buen archivo de los documentos de los cliente ha ocasionado que alguno 
de ello no sea socio de la cooperativa, por esta razón la cooperativa tiene un 
crecimiento lento en sus clientes. 
 La falta de cumplimiento de tareas ocasiona que se acumule más le trabajo y que el 
cliente se encuentre mal atendido, esto afecta directamente al servicio brindado y se 
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 Cuando uno no se conoce la satisfacción del cliente no puede mejorar sus servicios y 
siempre tendrá la misma imagen en el servicio, por lo tanto siempre es necesario 
conocer el grado de aceptación que se tiene en el servicio. 
 Cuando no se llegan a cumplir con todos los objetivos planteados, esto puede ocasionar 
que el rendimiento del personal sea mediocre y no eficiente, también podemos 
mencionar que el no llegar a cumplir estos objetivos puede ocasionar deficiencia en el 
servicio brindado y perdidas de clientes, ya que el servicio de atención al cliente está 
directamente relacionado con el cliente.  
 Para que una organización, empresa o cooperativa marche excelentemente debe de 
existir un buen líder que sepa enfrentar los problemas buscando las mejorares 
soluciones a estos. 
 
10. RECOMENDACIONES  
 
 Realizar auditorías semestralmente sobre la calidad del servicio brindado, para 
mejorar las falencias encontradas. 
 Capacitar al personal de la cooperativa sobre la temática de normas ISO de calidad, 
y poner en práctica estas normas. 
  Restablecer el manual de funciones para que este de acorde con las necesidades de 
cada área. 
 Instalar un buzón de quejas y sugerencias para que los clientes sin temor puedan 










































4.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1.1. Conclusiones  
 
En base a la investigación que se llevó a cabo se pudo llegar a las siguientes 
conclusiones:  
 
 Durante la investigación realizada a la cooperativa, se pudo apreciar varias 
falencias que impiden el buen desarrollo de las actividades diarias dentro y 
fuera de la institución. 
 
 La falta de llevar correctamente la documentación de los nuevos clientes por 
parte del personal de atención al cliente, está ocasionando que el cliente 
busque nuevas alternativas financieras y esto ocasiona que la cooperativa se 
estanque en el crecimiento de sus clientes.  
 
 Una adecuada planificación con anterioridad de las actividades diarias 
facilitara la distribución y el buen desarrollo de los departamentos, mejoran así 
el nivel de desempeño de acuerdo a las capacidades y habilidades que poseen 
cada persona para desenvolverse en sus trabajo. 
 
  Con una adecuada capacitación al personal  sobre el tema de un servicio de 
calidad hacia los clientes, podrá la cooperativa brindar un mejor servicio y 
llegar a tener un incremento beneficioso de clientes para su correcto 




 Se puede  apreciar que la falta de una persona capacitada o especializada en 
normas de calidad ha afectado el buen desarrollo de la atención al cliente en 
todos los departamentos que tiene contacto directo con el socio,  y esto ha 
provocado que la gente llegue a tener una mala imagen de la empresa.  
 
 
4.1.2. Recomendaciones  
 
 Es necesario que se realice una exploración minuciosa de los hallazgos que se 
han detectado durante la aplicación de la Auditoria de Calidad y poner en 
práctica las recomendaciones brindadas en el informe, ya que estos problemas 
ocasionan pérdidas de clientes y que tengan una mala imagen de la empresa.  
 
 
 Se recomienda revisar periódicamente los archivos de los clientes para 
verificar el correcto funcionamiento e ingresos de estos al sistema FIT COOP., 
para que pertenezcan a la cooperativa correctamente.   
 
 
 Es recomendable que la institución programen con anterioridad las actividades 
que deben desempeñar sus empleados durante la jornada diaria, ya que esto 
permitirá que el empleado sepa que debe de realizar y no debe de realiza en la 




 La cooperativa debe de crear un Sistema de Control Interno donde puede 
medir y vigilar el óptimo desempeño de las actividades desarrolladas en la 
institución y tomar medidas necesarias para dar solución a los problemas 






 Se recomienda brindar a los empleados en general una capacitación antes de 
realizar la rotación de actividades o cargos, ya que si el personal está 
capacitado y conoce la función que va a desempeñar en su nuevo lugar de 
trabajo lo realizara con eficiencia y eficacia para mantener al cliente satisfecho 
y confiado con la institución. 
 
 Es recomendable que se realice por lo mínimo una Auditoria cada año para 
evaluar el grado de efectividad y el buen desarrollo de las actividades 
administrativa, económicas y financieras que enfrenta a diario la cooperativa, 
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FICHA DE OBSERVACIÓN DE ACTIVIDADES DIARIAS  
Departamento :Atención al cliente 
Responsable :  Mayra Caiza                                  Fecha: 04/2013 




1 2 3 4 
1 Atención directa al cliente   X  3 
2 Apertura de cuentas   X   2 
3 Ingresos al cliente al sistema FIT COOP   X  3 















Departamento de Atención al Cliente   























































CAPÍTULO II DE LA CONTRATACIÓN   
  
Art. 5.- Las actividades para el Subproceso de reclutamiento, 
selección, contratación, inducción, seguimiento y evaluación del 
desempeño de recursos humanos en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Sierra Centro Ltda. se realizará de acuerdo a los lineamientos 
establecidos en el Procedimiento de Recursos Humanos. 
Art. 6.- Todo profesional que se incorpore a laborar en la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. una vez cumplido el 
Procedimiento de Recursos Humanos, deberá presentar la siguiente 
documentación: 
Curriculum Vitae 
Cédula de Ciudadanía (copia a color) 
Certificado de Votación del último sufragio (copia) 
Carné de afiliación al I.E.S.S. si lo tuviere (copia) 
Cédula Militar o su equivalente, en caso de ser varón (copia) 
T ítulos y Certificados de estudios (copias) 
Certificados de asistencia a cursos y seminarios de capacitación 
(copias) 
Certificados de trabajos anteriores (originales) 
Certificados de honorabilidad (originales) 
Partida de matrimonio (original) 
Partidas de nacimiento de los hijos (originales) 
Dos fotografías actualizadas. 
Record Policial(original) 
Certificado Médico conferido por el IESS o el Ministerio de 
Salud Pública 
Para el caso de Gerente General, presentará un certificado de 
haber tenido experiencia de Gerencia Financiera en el sistema 
cooperativo, de por al menos cuatro años; y para otros cargos 
se presentará mínimo el t ítulo de Bachiller. 
•  Presentar una Declaración Juramentada y notariada de no 
tener parentesco con los Directivos, hasta el cuarto grado 
de consanguinidad y segundo de afinidad, ni conyugues y; 
•  Otros documentos que la Cooperativa solicite. 
Art. 7.- Los contratos individuales de trabajo serán celebrados 
Siempre por escrito y conforme a las normas del Código de 
Trabajo y sujetos al presente Reglamento Interno. 
Art. 8.- Todo ex-empleado y trabajador de la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. podrá reingresar a la 
Institución siempre y cuando cumpla con los siguientes 
requisitos: 
a)  Que se haya separado voluntariamente 
b)  Que durante el transcurso de la relación laboral haya 
demostrado eficiencia en el desempeño de sus funciones y 
ésta sea certificada por el Departamento de Recursos 
Humanos de esta Institución. 
c)  Que no haya recibido ningún tipo de valores económicos o 
indemnizaciones adicionales a lo establecido por la Ley. 
d)  Que se cumpla con los requisitos establecidos en el Art. 6. 
e)  Que no haya demandado a la Institución por asuntos 
laborales . 
f)  Que no se encuentre en lit igio legal con la Institución, ya 
sea como demandante o demandado, salvo el caso de haber 
tenido sentencia exculpatoria. 
CAPITULO III DE LAS O BLIGACIO NES, DERECHO S , Y 
PRO HIBICIO NES A) DE LAS OBLIGACIONES: 
Art. 9.- Son obligaciones de los empleados y trabajadores de la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda., además de las establecidas en el 
Código de Trabajo, en los Contratos de Trabajo, en este Reglamento, en el 
procedimiento de Recursos Humanos, las siguientes: 
a)  Cumplir y hacer cumplir la Ley de Cooperativas, el Estatuto, 
Reglamentos, Políticas, Procedimientos, Instructivos, Manuales, entre 
otras disposiciones legales vigentes para la Institución. 
b)  Desempeñar con responsabilidad y eficiencia las funciones del cargo 
asignado de acuerdo con las leyes y disposiciones de sus superiores 
jerárquicos. 
c)  Responsabilizarse por la conservación de los activos, documentos y 
bienes en general confiados a su custodia, realizando una correcta 
administración y utilización. 
d)  Cumplir con la jomada de trabajo establecida en la Institución de acuerdo 
al Código de Trabajo y al presente Reglamento Interno. 
e)  Mantener en forma permanente la consideración y cortesía en sus 
relaciones con el público, compañeros de trabajo, superiores y subalternos. 
f)  Poner en conocimiento de sus superiores los hechos o circunstancias que 
causen o puedan causar daños a la Institución. Registrar puntualmente la 
hora de ingreso y de salida de la Institución; para casos personales dentro 
del horario de trabajo, utilizando además los formatos de Solicitud de 
Permisos. Portar en un lugar visible la Tarjeta de Identificación durante las 
jornadas diarias de trabajo. 
 
i) Cumplir con las normas de seguridad e higiene industrial, acatar 
instrucciones de Defensa Civil, Bomberos, Plan de 
Contingencia, Manual de Riesgos y otros, para casos de 
emergencia. 
j) Reemplazar en forma definitiva o temporal, cuando la Institución 
lo requiera a otros compañeros y realizar las funciones que le 
asignen los jefes inmediatos, respetando lo pactado en el contrato 
de trabajo, k) Someterse periódicamente a exámenes médicos 
cuando la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. lo 
establezca. 
I) Acudir al cumplimiento de sus funciones con el uniforme 
otorgado por la Institución, de acuerdo al Calendario de Uniforme 
vigente, m) Asistir a eventos de Capacitación o Comisiones de 
Servicios y otros eventos asignados en forma puntual y cumplir con 
las jornadas establecidas en las mismas, n) Para el Personal 
Responsable de los Automotores de la Cooperativa o de terceros, 
deberán cumplir con lo establecido en la Política de Uso de 
Vehículos vigente en la misma Institución, o) Reportar 
inmediatamente al Departamento de Recursos Humanos cualquier 
cambio producido sobre: 
•  Estado Civil; 
. Aumento o disminución de cargas familiares, por nacimiento 
de hijos, cambio de estado civil de los hijos, cuando los hijos 
cumplan la mayoría de edad, defunciones u otras causas; 
•  Adquisición de parentesco, matrimonio, unión libre con 
otros empleados y trabajadores de la institución; 
•  Dirección domiciliaria; 
•  Número de teléfono propio y/o de referencia; 




                                                             
 
Art. 10.- El empleado solicitará las certificaciones laborales de 
manera personal y escrita. Puesto que los documentos del expediente 
del Empleado son confidenciales, ésta será revisada y las otorgará el 
Departamento de Recursos Humanos. 
Art. 11.- Son derechos de los empleados y trabajadores de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda.: 
Percibir la remuneración mensual establecida para el puesto que 
desempeña y todos los beneficios establecidos en el Código de 
Trabajo y Leyes pertinentes dentro de los plazos establecidos. 
b)  Recibir sueldo variable de acuerdo a cumplimientos de 
parámetros internos establecidos por la Gerencia General y el 
Departamento de Recursos Humanos. 
c)  Recibir recompensas y gratificaciones cuando en el desempeño 
de sus funciones haya demostrado eficiencia, responsabilidad, 
puntualidad; también cuando el empleado se destaque en alguna 
actividad específica. 
d)  Hacer uso de sus vacaciones anuales, solicitando por escrito con 
los formularios establecidos para el efecto, de acuerdo con el 
calendario anual de vacaciones y las demás normas constantes 
en este Reglamento. 
e)  Gozar de las licencias y permisos establecidos en este 
Reglamento. 
f)  Hacer uso de las prestaciones legales de acuerdo con las 
disposiciones que al respecto tiene el Código de Trabajo y la 
Institución. 
g) Gozar de estabilidad laboral, sólo podrá ser separado de la 
Institución por causa legal justa prevista en el Código de 
Trabajo y en este Reglamento. 
h)  Apelar ante la Gerencia General con argumentos valederos 
cuando considere que alguna decisión lo va a perjudicar. 
i)  Recibir en forma periódica, capacitación y adiestramiento para 
elevar los niveles de eficiencia y efectividad, con la evaluación 
correspondiente en el desempeño de sus funciones. 
j) Los demás deberes establecidos en el Código de Trabajo y otras 
normas pertinentes. 
C) DE LAS PRO HIBICIO NES 
Art. 12.- Además de las prohibiciones constantes en el Código 
De Trabajo, a los empleados y trabajadores de la Institución les 
Está particularmente prohibido: 
a)  Intervenir, tramitar o resolver asuntos relacionados con la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro Ltda. y que son 
distintos a sus intereses frente a la función que desempeñan, en 
los que están personalmente interesados o lo estén sus 
conyugues o parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad 
y segundo de afinidad. 
b)  Solicitar o recibir por cuenta propia obsequios, comisiones, 
recompensas de cualquier clase que les ofrezcan como 
retribuciones por cumplir sus obligaciones. 
c)  Atentar contra el prestigio de la Institución o de sus 
integrantes; participando en actividades inmorales. 
d)  Ejercer durante las jornadas de trabajo, en las oficinas de la 
Institución actividades particulares ajenas al ejercicio de sus 
funciones. 
e)  Entregar cualquier tipo de información o documentación de la 
Institución a cualquier persona o estamento interno o externo. 
CAPÍTULO  VI DE LAS EVALUACIO NES DE DESEMPEÑO  
     Art. 32.- La Evaluación de desempeño del personal se hará 
mediante la calificación sistemática del rendimiento de los 
empleados y trabajadores en el ejercicio del puesto. 
     Art.33.- El Departamento de Recursos Humanos, preparará y 
administrará el sistema de evaluación del desempeño de los 
empleados y trabajadores de la Cooperativa. 
     Art.34.- La evaluación de desempeño se realizará de acuerdo a los 
parámetros establecidos en el Procedimiento de Recursos 
Humanos.                                                                                                                                                                                                        
A  Art. 35.- Se realizará el Sistema de Evaluación de Desempeño a 
fin de considerar-este factor para el otorgamiento de incentivos 
como: capacitación, reubicaciones, reclasificaciones, ascensos, y 
aumentos de sueldos. 
Art. 36.- La evaluación deberá hacerse periódicamente, de acuerdo a 
la Planificación establecida por el Departamento de Recursos 
Humanos, en todo caso no pueden ser menor a dos veces al año      
Art. 37.- Los jefes inmediatos están obligados a evaluar el desempeño 
de sus colaboradores, utilizando los métodos y técnicas diseñados 
para el mismo, en coordinación con el Jefe de Recursos Humanos 
y se procederá a la calificación cuantitativa y cualitativa de la 
información obtenida y presentará el informe a Gerencia con las 
respectivas conclusiones y recomendaciones. 
Art. 38.- La Evaluación del Gerente General la efectuará el Consejo 
de Administración, y la evaluación de Gerentes de Agencia y Jefes 
Departamentales lo realizará el Gerente General conjuntamente 
con el.                                                                                                                                                                                                              
A 
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      CAPITULO  XV DISPO SICIONES GENERALES  
PRIMERA. El presente Reglamento Interno de Trabajo entrará en vigencia 
a partir de la fecha de aprobación por parte de la Inspectoría de Trabajo. 
      SEGUNDA. Con la aprobación del presente Reglamento quedan 
derogadas todas las disposiciones reglamentarias sobre esta materia, 
dictadas con anterioridad.    
      TERCERA. El Departamento de Recursos Humanos deberá difundir 
ampliamente, tanto el presente Reglamento, como las normas 
disciplinarias constantes en este Reglamento. 
      CUARTA. El presente Reglamento de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Sierra Centro Ltda. Podrá ser sujeto a modificaciones de forma y 
contenido, de acuerdo a las necesidades de la Institución y siempre con la 
aprobación del Consejo de Administración. 
Ambato, a 30 de enero de 2010 
 
Sr. P. Enrique Fabián Arcos Sevilla Sr. Ledo. Pablo Sixto Cevallos 
PRE SIDE NTE C ONS. ADMI N.  SECRETARIO 
COOP. SIERRA CENTRO LTDA. COOP. SIERRA CENTRO LTDA. 
 
